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1. A panaszkezelés altalanos elvei

Jelen szabalyzat személyi hatdlya kiterjed az Aegon Magyarorszag Onkéntes
Nyugdijpénztar tisztségviseldire és alkalmazottaira, illetve kdzvetitlire, valamint
egyes adminisztraciés és szakértOi feladatokat kiszervezett tevékenységként
ellatd Aegon Magyarorszag Pénztarszolgaltatd Zrt. alkalmazottaira.

Jelen szabdlyzat és a jogszabalyi el6irdsok szerint panasznak mindstl az Aegon -
szerzOdéskotést, illetve a tagsagi jogviszony létrejottét megel6z6, vagy a
szerz6dés megkotésével, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, az Aegon a
szerzddés, illetve a tagsagi jogviszony fennallasa alatti, az Aegon részérdl torténd
teljesitéssel, valamint a szerzédéses, illetve tagsagi jogviszony megszi(inésével,
illetve azt kovetben a szerzOdéssel, illetve a tagsagi jogviszonnyal dsszefliggd -
magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogas.

Jelen szabalyzat kiadasanak célja az Ugyfelek panaszaiban felvetett minden
egyes probléma/kifogas teljes korl kivizsgalasa, megvalaszoldsa, a jogszabalyok
altal eldirt dokumentaltsag mellett.

Masik célja, az Ugyfélpanaszok 0Osszegyljtése, feldolgozdsa annak érdekében,
hogy megismerjlik a szolgaltatas kritikus elemeit és fejlesztendd tertleteit.

Az atlathatdosag és a konnyebb kezelhet0ség érdekében sziikséges az akar
kozvetlendl az Ugyfelekt6l, akar mas - nevikben eljar6 - személyektdl,
érdekvédd szervezetekt6l érkezd6 levelek (tovabbiakban: Ugyféllevelek)
megkililonboztetése aszerint, hogy azok panaszeljaras keretében vagy nem
panaszeljaras keretében kezelenddek.

A panasziigyintézés szabalyai az 6nkéntes kolcsonds biztositd pénztarakrdl szélo
1993. XCVI. térvény (a tovabbiakban: Opt.), a fogyasztokkal szembeni
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl sz6lé 2008. évi XLVII. torvény
(a tovabbiakban: Fttv.), a fogyasztévédelemrdl sz6ld 1997. évi CLV. torvény (a
tovabbiakban: Fgy.tv.), a Magyar Nemzeti Bankrdl szd6lé 2013. évi CXXXIX.
torvény (a tovabbiakban: MNBtv.), az egyes pénziligyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és mddjara vonatkozod részletes szabalyokrdl szdlo
66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet el6irasain alapulnak.

A jelen szabalyzat az Ugyfél panaszai hatékony, atlathato és gyors kezelésének
eljarasarol, a panaszligyintézés maddjardl, valamint a panaszokkal kapcsolatos
nyilvantartds vezetésének szabdlyairdl szél. Az Aegon a jelen szabalyzatban
tajékoztatja az Ugyfelet a panaszligyintézés helyérél, levelezési cimérdl,
elektronikus levelezési cimérdl, telefonszamardl és telefaxszamarol.

Az Aegon honlapjan a jelen szabalyzat kozzétételre, az ligyfelek szamara nyitva
allé helyiségben, ennek hianyaban a székhelyén kifiiggesztésre kerdil.



2. Ugyféllevelek mindsitése

2.1. Panaszeljaras keretében kezelendé ugyféllevelek, bejelentések (a
tovabbiakban: lgyféllevél):

= Minden olyan negativ értékitéletet vagy kritikat megfogalmazé
szObeli vagy irasbeli kozlés, amely az Aegon Magyarorszag
Onkéntes Nyugdijpénztér, vagy az Aegon Magyarorszag
Pénztarszolgaltatdé Zrt. (a tovabbiakban: AEGON) barmely
szervének:

» tevékenysége

* mulasztasa

» dolgozdjanak vagy megbizottjanak (a tovabbiakban: dolgozod)
kifogasolt magatartdsa miatt érkezik az Aegon barmely
egységéhez vagy megbizottjahoz.

= A kils6, erre hataskorrel rendelkezé (fellgyeleti,
fogyasztovédelmi stb.) szervek kdzvetitésével érkezo levelek.

2.2. Nem panaszeljaras keretében kezelendd tgyféllevelek, bejelentések:

Minden olyan megkeresés, amely a 2.1. pontban felsorolt kategdridknak nem
felel meg, kilondsen azok, amelyekben az tigyfél:

felvildgositast, tajékoztatast kér a nyugdijpénztar barmely
tevékenységi korével és szolgaltatasaival kapcsolatban
nyomtatvanyt, csekket, tagsagi okirat masolatot, szamlaértesitot,
adoigazolast igényel, szolgaltatasi igénybejelentést tesz

valtozast jelent be, szerz6désmodositasi kérelmet nyujt be
szolgaltatasi Osszeg kifizetésével kapcsolatos részletes elszamolast
kér

értékesitési és egyéb akcidkkal, tomeges Ugyfél kommunikacidval
kapcsolatos észrevételt tesz, amely észrevétel nem utal mulasztasra
a nyugdijpénztari bankszamlara érkez6 pénzdsszeg barmilyen oknal
fogva torténd visszautalasat kéri

szolgaltatasi, szamlavezetési, behajtasi kiildeményekkel kapcsolatos
egyeztetések, amelyek adminisztraciés (gyintézést igényelnek
(kikuldott szolgaltatasi nyomtatvanyokkal, szamlaértesitovel, tagdij-

és potlék hatralékkal illetve bevallashiannyal kapcsolatos
megkeresések)
Tovabba:

mas Pénztartdl érkezé megkeresések

jutalékreklamacid

Ugyfelektdl atvett, de be nem fizetett dijakkal kapcsolatos iratok
méltanyossagi kérelmek.

Sajtd, média kozvetitésével érkezd6 megkeresések.

Nem tekinthetdk tovabba panaszeljaras keretében kezelendének:

a folyamatban 1évé munkajogi jogvitaval kapcsolatos iratok

a peres Ugyben érkez6 iratok

az Aegon Magyarorszag cégcsoport mas tagvallalatanak
tevékenységével kapcsolatos észrevételek.



A nyugdijpénztari beléptetési folyamatban elkdvetett csaldssal vagy csalds
gyanujaval érintett bejelentést, panaszként kell nyilvantartdasba venni, annak
kezelésére azonban kiilon eljarasi szabalyok vonatkoznak.

3. A panasziigyintézés iigyviteli rendje

A panaszkezelési tevékenység iranyitdsat és fellgyeletét a Pénztar
Szamlanyilvantartdsi és Ugyfélkiszolgalasi Adminisztracids vezetje latja el.

A panaszigyek kivizsgalasat, megfeleld0 dokumentaldsat, megvalaszolasat,
nyilvantartasat, az adatszolgaltatast a Szamlanyilvantartasi  és
Ugyfélkiszolgaldsi Adminisztracidos vezetd 4altal kijeldlt panasziigyintézé(k)
végzi(k). A Panaszkezelési szabdlyzat és a panaszkezelési nyomtatvanyok, a
tajékoztatod, valamint eljarasrend felllvizsgalatat és aktualizaldsat a jogi terilet
végzi. A mas szervezeti egységhez beérkezett panaszeljaras keretében
kezelendd Ugyféllevelet 1 munkanapon belil tovabbitani kell a
panaszigyintézd(k) részére.

3.1. A panaszok benyujtasanak médja

A panasz benyujtasara az lgyfelek igényei és sajat adottsagai alapjan tobb,
az Ugyfél altal valaszthatd lehetdség kozll lehet valasztani, igy azt irdsban
(személyesen vagy mas altal atadott irat (tjan, postai Uton, telefax utjan,
elektronikus levélben), illetve szdéban (telefonon, személyesen valamelyik
Ugyfélszolgalati irodaban) is benyujthatdé. (1. sz. melléklet: A panaszok
benyujtasara szolgald elérhetbéségekrél szol6 tajékoztato)

Az Aegon

a) a szobeli panaszt valamennyi, az Ggyfelek szamara nyitva allé helyiségben,
annak nyitvatartasi idejében, ennek hidnydaban a székhelyén minden
munkanapon 8 6ratél 16 oraig,

b) a telefonon kdzolt szébeli panaszt minden munkanapon és legaldbb a hét
egy munkanapjan 8 oératdl 20 éraig,

c) elektronikus eléréssel - lizemzavar esetén megfeleld mas elérhetéséget
biztositva - az irasbeli panaszt folyamatosan

fogadja.

Az Aegon elérhet6vé teszi a panaszok benyujtdsara szolgdld elérhetéségeket
tartalmazo tajékoztatét (1. szamu melléklet), a panaszok (Szolgaltatohoz
torténé) benyuljtasara rendszeresitett formanyomtatvanyt (2. szamu
melléklet), a Szolgaltatéhoz benyujtandé panaszhoz tartozoé
meghatalmazasmintat (3. szamu melléklet) az MNB-hez benyujthato
formanyomtatvanyt (4. szamu melléklet), valamint a Pénzlgyi Békéltetd
Testllethez benyujthatd - meghatalmazast is tartalmazé - formanyomtatvanyt
(5. szamu melléklet) az ulgyfélfogadasra alkalmas helyiségekben, illetve
honlapjan is.

A Pénztar a formanyomtatvanytdl eltéré formaban benyujtott irdsbeli panaszt
is koteles befogadni.

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



A beérkezl iratot a Dokumentumiktatasi és feldolgozasi csoport iktatja,
e-mail esetén az lgyfélszolgalat fogadja, és haladéktalanul tovabbitja a
panaszligyintézd(k) részére. A valaszt a panaszigyintéz6(k) késziti(k) el
az adott szakterilettdl bekért informaciok alapjan és a valaszt irdsban,
konyvelt kiildeményként a megkeresés beérkezésétdl szamitott 30 napon
beltl kialdi(k) meg a panasztevé részére, oly mddon, hogy igazolhatd
legyen a kildemény elkiildésének ténye és idSpontja. Ugyfélszolgdlati
irodaban személyesen leadott panasz esetén az lgyfelet tdjékoztatni kell
arrél, hogy a megkeresését a Pénztar valaszolja meg a kozlést kovetd 30
napon beldl.

Széban (telefonon, személyesen valamelyik iigyfélszolgalati
irodaban)

Az Aegon a szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt
azonnal megvizsgalja, és lehetdség szerint orvosolja.

Ha az Ggyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, az Aegon a panaszrol
és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, valamint a
telefonon kozolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgald
adatokat. A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt
szbébeli panasz esetén az Ugyfélnek téritésmentesen atadja, telefonon
kozolt szdbeli panasz esetén az lgyfélnek a valasszal egyitt a kozlést
kovetd 30 napon belil téritésmentesen megktildi, egyebekben az irasbeli
panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az Aegon a panaszrol
jegyzOkonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen
kozolt szobeli panasz esetén az lGigyfélnek atadja, telefonon kozolt szdbeli
panasz esetén az Ugyfélnek az irasbeli valasszal egyltt a kozlést kovetd
30 napon belll téritésmentesen megklldi, egyebekben az irasbeli
panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

Jegyz6konyv felvétele esetén az lgyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy a
megkeresését az Aegon Magyarorszag Nyugdijpénztar a kozlést kovetd
30 napon belll valaszolja meg.

Az Aegon a telefonon ko0zo6lt szdbeli panasz esetén az inditott hivas
sikeres felépllésének idOpontjatdl szamitott ot percen bellli, az
Ugyfélszolgalati Ugyintéz6 él6hangos bejelentkezése érdekében gy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a pénzigyi intézmény biztositja
az ésszerl varakozasi idon bellli hivasfogadast és Ggyintézést.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén az Aegon és az Ugyfél kodzotti
telefonos kommunikaciét az Aegon hangfelvétellel roégziti, és a
hangfelvételt 5 évig megébrzi. Errdl az UGgyfelet a telefonos Ugyintézés
kezdetekor tajékoztatni kell. Az Aegon az Ugyfél kérésére biztositja a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésére
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bocsatja — kérésének megfeleléen - a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzOkonyvet vagy a hangfelvétel masolatat. Az ligyfelet a beszélgetés
végén errdl tajékoztatni kell.

A jegyzdkonyvben a kovetkez6k kerilnek rogzitésére:

a) az ugyfél neve,

b) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szilikséges,
levelezési cime,

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok
elkllonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az lgyfél
panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgalasra
kertljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl figgben Ugyfélszam,
illetve a tag pénztari azonositodja

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

g) személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevd
személy és az lgyfél aldirasa,

h) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje,

i) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime, és

j) telefonon torténé panaszkezelés esetén a hivas egyedi
azonositészama.

Amennyiben az lgyfél az irasbeli panaszat nem a Panaszkezelési Szabalyzatban
meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység cimére kildi meg,
vagy ha az lgyfél az irasbeli panaszt az Aegon valamely Ggyfélforgalom szamara
nyitva allé helyiségében nem a panaszkezelésre kijel6lt igyintézdének adja at, az
Aegon a beérkezést kovetden haladéktalanul tovabbitja a panaszt a
panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egysége (panaszkezelési Ugyintézd(k)
részére.

A szdbeli panasz felvételét kdovetden a Szolgaltatd tajékoztatja az Ugyfelet, a
panaszt tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhet6ségérdl, valamint
telefonon kozolt szdbeli panasz esetén kozli a panasz azonositdsara szolgald
adatokat.

3.2. A panaszligyintézés altalanos szabalyai

Az az egység, vagy az a dolgozd, amelynek, illetve akinek az intézkedése,
mulasztdsa vagy magatartdasa miatt érkezik panasz, vagy aki a bepanaszolt
Ugyben el6zetes érdemi allasfoglaldssal részt vett, illetve akitél az gy
elfogulatlan elintézése egyéb okbdl nem varhatd, az Ugyvezetd ilyen tartalmu
dontése esetén a panasz kivizsgalasaban, érdemi eldontésében nem vehet részt.



Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Ilyen esetben a meghatalmazast
koézokiratba vagy teljes bizonyitd erejd maganokiratba kell foglalni.

Az ugyfél nevében eljardé személynek be kell csatolnia a legalabb teljes bizonyité
ereji maganokiratba foglalt meghatalmazasat, mely alapjan az adott (igyben az
Ggyfél nevében eljarhat.

A Pénztdr a honlapjan, valamint az dgyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiségeiben meghatalmazdsmintat tesz kozzé. A Pénztar ettél eltérd
meghatalmazast is elfogad, ha az megfelel a meghatalmazas formai és tartalmi
kévetelményeinek (kbdzokiratba vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba foglalt
meghatalmazas, pontosan megjel6lt adatok, gy, jogkor, terjedelem).

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

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamithaté fel.
A panasz kivizsgaldsa az 0Osszes vonatkozé koridlmény figyelembe vételével
torténik.

A beérkez6 panaszokra minden esetben pontos, kozértheté és egyértelmd,
indokolassal ellatott valaszt kell adni. A valaszban részletesen ki kell térni a
panasz teljes kord kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy
megoldasara vonatkozd intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az
elutasitas indokara. A valasz - sziikség szerint - tartalmazza a panasz targyara
vonatkozd szerzOdési feltétel pontos szdvegét, a hivatkozott jogszabalyi és
Pénztar-szabalyzati eldirasokat, valamint a valasz alatamasztasara szolgald,
illetve az ugyfélnek a tagsagi jogviszony fennadlldsa alatt kildott egyéb
tajékoztatd dokumentumokat.

Fentiektdl eltér6en, ha az lgyfél a korabban elGterjesztett, a Szolgaltatd altal
elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és a
Szolgaltatdé a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a
korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa
esetén nyuUjtandd tajékoztatds megadasaval is teljesitheti.

Az Aegon a fogyaszténak mindsild Ugyfelet (aldbb meghatarozva) a panasz
teljes vagy részleges elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdalasara el6irt 30 napos
torvényi valaszadasi hatarid0 eredménytelen eltelte esetén tajékozatja arrdl,
hogy allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés
e a) a szerzbdés, lletve a tagsagi jogviszony létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsz(inésével, tovabba
szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy
e b) az MNB toérvény szerinti fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértésének kivizsgalasara iranyult.

A fogyaszténak mindsil6 Ugyfelet a panasz teljes vagy részleges elutasitasa,
vagy a panasz kivizsgdlasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén az Aegon valaszaban tajékoztatja arrél, hogy az
e a) pont esetén a polgari perrendtartas szerint birésaghoz fordulhat, vagy
a Pénzlgyi Békéltetd Testilet (PBT) eljarasat kezdeményezheti, illetve a
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e b) pont esetén a Magyar Nemzeti Bank (MNB) pénzigyi fogyasztévédelmi
targyl  megkeresések fogadasara kialakitott  Gigyfélszolgalatanal
fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet.

Ha az Aegon alldaspontja szerint a panasz az a) és a b) pontot is érinti, akkor az
Ugyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a),
illetve a b) pont korébe, és ennek megfeleléen panasza mely részével kihez
fordulhat.

A fogyaszténak nem minGsilé Ugyfelet a panasz elutasitdsa vagy a panasz
kivizsgalasara elbirt 30 napos tdrvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte
esetén az Aegon valaszaban tajékoztatja arrdl, hogy a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba szerzddésszegéssel
és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében a polgari
perrendtartds szerint birdsaghoz fordulhat.

Az Aegonnak tajékoztatnia kell a fogyasztét arrdl, hogy tett-e altalanos alavetési
nyilatkozatot, illetve, hogy a PBT mely esetekben hozhat alavetési nyilatkozat
hidnyaban is kotelezést tartalmazd hatarozatot. A valaszlevelekben meg kell adni
a PBT elérhetOségeit (székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.,
Ugyfélszolgdlat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési cim: 1525 Budapest
Pf.: 172, telefon: 06 80/203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, internetes
elérhet6ség: http://www.mnb.hu/bekeltetes), illetve az MNB pénzigyi
fogyasztovédelmi targyu megkeresések fogadasara kialakitott
Ggyfélszolgalatanak elérhet6ségeit (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 fogyasztévédelmi
ellenOrzési  eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénzlgyi
fogyasztovédelmi beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyok (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok) elektronikus és
Ggyfélszolgalati elérhetoségét is, tovabba jél lathatdé mddon tdjékoztatast ad
arrél, hogy a fogyaszté kérheti ezen formanyomtatvanyok pénzligyi szolgaltatd
altali koltségmentes megklldését is. A tdjékoztatasnak tartalmaznia kell a
formanyomtatvanyok megktildésére vonatkozé fogyasztdi igény elbterjesztésére
szolgald szolgaltatoéi telefonszam, e-mail elérhetéség és postai cim megjeldlését
is.

Fentiekrdl az Aegon figyelemfelhivasra alkalmas mddon ad tajékoztatast.

A PBT eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatd alavetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsulé Ugyfél érvényesiteni kivant
igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat
meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

A jelen szabdlyzat és a jogszabalyi elGirdsok szerint fogyaszté az ©6nalld
foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esd célok érdekében eljard
természetes személy (magdanszemély), és Ulgyfél minden természetes vagy jogi
személy, aki a pénzlgyi szolgaltatéval szerzOdéses vagy tagsagi jogviszonyban
all.

Amennyiben az (gyféllevelet nem az Ugyfél irta, vizsgalni kell, hogy az

adatvédelemre, illetve a pénztartitokra vonatkozé szabalyok szerint a Pénztarnak
van-e joga a valaszadasra a feladénak cimezve. Amennyiben nincs, akkor
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kozvetlendl az érintett tgyfél javara kell a tadjékoztatast megadni, és az érdemi
valasz nélkll - a jogosultsag hidnyara hivatkozva - kell a feladénak valaszolni.

A panaszokat a leheté legrovidebb id6 alatt, de legkésObb a beérkezéstdl
(bejelentéstdl, kozléstol) szamitott 30 napon beldl kell kivizsgalni, és
megvalaszolni.

Ha a kérelem hidnyossaga, egyéb kivizsgalas, harmadik személytdl sziikséges
informacié vagy az iratok beszerzése miatt az lGgyféllevél megvalaszoldsa nem
lehetséges, err6l a panaszost a felismerést kovetéen haladéktalanul tajékoztatni
kell.

Az Aegon az MNB-t6l fogyasztévédelmi eljardas keretében érkezett
megkeresésekre tett észrevételeit maximum a MNB megkeresésben eldirt
valaszadasi hatariddig irdasban megkdildi.

3.3. A panaszkezelés soran kezelt adatok:

Az Aegon a panaszkezelés sordan a panaszok kivizsgaldasdhoz és
megvalaszoldsahoz sziikséges adatokat kezeli a jogszabalyban elGirt hatariddig,
melyek kilonésen az alabbiak:
A panaszos, illetve az Ugyfél:
e neve;
szerz8désszam, Ggyfélszam, illetve pénztari azonositg;
lakcime, székhelye, levelezési cime;
telefonszama;
értesités maodja;
panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
panasz leirdsa, oka;
a panasz aldatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban 1évd
dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre;
meghatalmazott Utjan eljaré tGgyfél esetében érvényes meghatalmazas;
e a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd
eldirdasoknak megfeleléen kell kezelni.

3.3.1. Az adatvédelemmel kapcsolatos panaszok megvalaszolasa

Az adatvédelemmel kapcsolatos panaszok megvalaszoldsa az altalanos szabalyok
szerint torténik, azzal a kiegészitéssel, hogy a panaszt Kkivizsgald
panaszligyintézd az adatvédelemmel kapcsolatos panaszrdl a lehetd legrovidebb
idon belll értesiti az adatvédelmi tisztviselot.

Amennyiben az adatkezeléssel 6sszefliggd panaszara adott valaszunkkal nem ért
egyet az Ugyfél, gy a Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadsag Hatésaghoz
vagy birésaghoz fordulhat.



4. Nyilvantartas
4.1. Nyilvantartas

A panaszeljardas keretében kezelendé (gyféllevelek nyilvantartasat a
panaszligyintézd(k) elektronikusan vezeti(k).

A panaszeljaras keretében kezelendé Ugyféllevelekrdl vezetett nyilvantartas
tartalmazza:

e a panasz leirasat, annak témaja szerinti csoportositasat, a panasz
targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

a panasz benyujtasanak idopontjat,

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés
leirasat, elutasitas esetén annak indokat,

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds
személy megnevezését,

a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

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

észszerl idokozonként azokat témajuk szerint csoportositja,

a panasz okat képez0 tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

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

eljarast kezdeményez a feltart, rogzitett tények és események
korrekcidjara, és

Osszefoglalja az ismétl6dd vagy rendszerszintli problémakat, jogi
kockazatokat

negyedéves iddszakokra vonatkozéan beszamolét készit az
igazgatdtanacs részére.

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

4.2, Irattarozas

A panaszok irattarozasat a panaszigyintéz6(k) végzi(k).

Az Aegon az lgyfelek panaszat, tovabba az lgyfelektdl bekért dokumentumokat,
valamint az Ugyfelek adatait - a vonatkozd jogszabalyoknak megfeleléen - az
Ugyfelek magas szintl adatvédelmét biztositd és visszakereshetd mddon tartja
nyilvan.

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig meg kell 6rizni, és azt az MNB kérésére
be kel mutatni.
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5. Fogyasztovédelmi rendelkezések

Az Aegon gyfeleinek védelme érdekében fogyasztévédelmi (gyekben
fogyasztévédelmi lGgyekért felel6s kapcsolattartét jeldl ki, aki a panaszkezeléssel,
Ggyfélpanaszokkal és egyéb fogyasztévédelmet érintd kérdésekben az MNB-vel
szemben - és a Pénztaron belll - személy szerint felelés az ilyen targyu
jogszabalyi és felligyeleti elvarasok megfelel6 beépitéséért és alkalmazasaért. A
Pénztar a fogyasztovédelmi ligyekért felelds kapcsolattartd személyét, illetve az
abban bekoévetkez6 valtozast az MNB részére 15 napon belil irdsban bejelenti.

A fogyasztovédelmi lgyekért felel6s kapcsolattarté feladatai kézzé tartozik
kiléndsen, de nem kizardlagosan, hogy:

e koordindlja és Osszefogja a fogyasztovédelmi korbe tartozd
jogszabalyoknak, a felligyeleti és egyéb elvarasoknak a pénztar m(ikodési
rendszerébe torténd atlathatéd implementalasat, annak érdekében, hogy a
pénztar belsd eljarasi szabalyzataiban a fogyasztovédelmi korbe tartozod
jogszabalyi el6irdsok, a feligyeleti és egyéb elvardasok megfeleléen
tikrozédjenek,

e Dbiztositsa, illetve el6segitse, hogy az Uj jogszabalyokat és elvarasokat a
pénztaron belll az érintett terliletek, munkatarsak idében megismerjék, és
munkajukban ezeket alkalmazzak,

e a termékek, szolgaltatasok és azok szerzddési feltételeinek meghatarozasa
soran lehetdség szerint mar a termékfejlesztés és folyamatszervezés
szakaszaban biztositja, hogy a pénztar szem el6tt tartsa a
fogyasztévédelmi elvarasoknak valé megfelelést is,

e a pénztdar egyéb érintett terlleteivel egylttm(ikdédve kialakitja az
Ggyfelektdl kapott visszajelzések (panaszok) alapjan a panaszkezelési
gyakorlat monitoringjanak rendszerét, és gondoskodik arrdl, hogy a
témaban az intézményvezetd testiiletei felé rendszeres jelleggel értékel6
beszamolo késziljon,

e eljar annak érdekében, hogy a pénztar illetékes szakterllete a
fogyasztovédelmi célu fellgyeleti adatszolgdltatasokat az eldirt
tartalommal és hataridében kiildje meg a Felligyelet részére,

e kezdeményezi, hogy a tudatos fogyasztdi szemléletmod fejlesztését célzo
tajékoztatok, fogalomtarak, haztartasi pénzigyi utmutatdk, kalkulatorok,
jelenjenek meg a pénztar internetes felliletén, és azok legyenek elérhetbek
az ugyfélfogadasra nyitva allo helyiségeikben, valamint figyelemmel koveti
ezek naprakészségét,

e elOsegiti, hogy a pénztar részt vegyen a Felligyelettel, illetve mas, érdekelt
intézményekkel, szervezetekkel torténd, a fogyasztok pénzlgyi
ismereteinek bdlvitését célzd6 egylttm(ikodésben, tamogatva ezzel a
Fellgyelet pénzlgyi kultura fejlesztésére iranyuld tevékenységét.

Az MNB a fogyasztovédelemre vonatkozd rendelkezések alkalmazasardl ajanlast
adott ki a pénzlgyi szervezeteknek. Az ajanlas az alabbi linken érhetd el:
https://www.mnb.hu/letoltes/9-2020-fogyved-elvek.pdf

Az MNB a pénzigyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol ajanlast adott ki, mely
az alabbi linket érhetd el: MNB 16/2021. (XI.25.) ajanlas a pénzlgyi szervezetek
panaszkezeléséral.

11


https://www.mnb.hu/letoltes/9-2020-fogyved-elvek.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/16-2021-panaszkezeles-ajanlas.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/16-2021-panaszkezeles-ajanlas.pdf

Zaro rendelkezések

Jelen szabalyzatban foglalt rendelkezéseket az igazgatétanacs 2022. oktdber 28.
napjan fogadta el, a szabalyzat 2023. junius 23. napjatol hatalyos.

A szabadlyzatot évente, illetve a szabalyozasi kovetelmények megvaltoztatasa
esetén felil kell vizsgdlni, melyért a fogyasztovédelmi kapcsolattartd
(jogtanacsos) a felelés. Ha kizarélag a jelen szabdlyzat mellékletét képezé
panaszok benyujtasara szolgdld elérhetdségek, formanyomtatvanyok igényelnek
modositast, akkor azok modositdsanak kilén elfogaddsa az igazgatotanacs altal
nem sziikséges, azok az igazgatdtanacs elntkének jovahagydsaval a Pénztar
altali - szabalyzattal egyltt térténd - kiadast kovetéen, a honlapon torténd
kozzététellel valnak hatalyossa.

Mellékletek:

1. sz. melléklet: Tajékoztatd panaszok benyujtasara szolgalo
elérhet6ségekrol

2. sz. melléklet: A Szolgaltatdohoz benyuljtandd panasz.

3. sz. melléklet: Meghatalmazdsminta a Szolgdltatbhoz benyujtandd
panaszhoz

4. sz. melléklet: Fogyasztoi kérelem az MNB-hez.
5. sz. melléklet: Fogyasztdi kérelem és meghatalmazas a PBT elGtti
eljarashoz
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TAJEKOZTATO
panaszok benyljtasara szolgalo elérhetoségekrol

1. SZ. MELLEKLET

Panasziigyintézéssel foglalkoz6 szervezeti egység:

Aegon Nyugdijpénztar, Szamlanyilvantartasi és Ugyfélkiszolgalasi Adminisztraciés vezetd

Panaszat benyujthatja:

irasban: 1399 Budapest, Pf. 717.
Telefonon: 06 1 / 477-4890 (H, K, Sze, P: 8-16, Cs: 8-20)
Faxon: 06 1 / 476-53-65

E-mailben: nypugyfel@aegon.hu

Adatvédelemmel

kapcsolatos panaszukat az iligyfelek koézvetleniil

tisztvisel6jénél is bejelenthetik az alabbi elérhetoségen: nyp.adatvedelem@aegon.hu.

a Pénztar adatvédelmi

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

Kérjik, mielott személyesen felkeresné irodankat, el6tte tajékozodjon a www.aegonnyugdij.hu/elerhetosegeink/
oldalon az aktualis nyitva tartasrol!

Ugyfélszolga- Cim Nyitva tartas
lati iroda i Hétfé | Kedd | Szerda | Csiitortok | Péntek
Budapest 1091 Budapest, UlIGi ut 1. 8-16 8-16 8-16 8-20 8-16
_ Kiemelt Nyitva tartas
Ertexesltest Cim Hétf6 | Kedd | Szerda | Csiitortok | Péntek
1148 Budapest Ors vezér tere 24. ) ) ) ) )
Budapest (Sugar Uzletkdzpont) 10-18 |10-18| 10-18 10-18 10-18
Budapest 1103 Budapest Gyomroi ut 99. 10-18 |10-18| 10-18 | 10-18 10-18
(Auchan Aruhaz)
1095 Budapest, Boraros tér 7.
Budapest (Duna Haz Bevasarlékozpont, 1.em. 9-17 9-17 9-17 9-17 9-16
29. {zlet)
Budapest 1035 Budapest, Szentendrei ut 14. 10-18 |10-18| 10-18 10-18 10-18
Gyor 9022 Gy6r, Teleki Laszldé utca 26. 8-16 8-16 8-16 8-16 8-14
Miskolc 3525 Miskolc, Patak utca 2. 8:30-16 |1 13-18(8:30-16 8:30-18 8:30-13
Szeged 2223 Szeged, Jozsef Attila sugarut 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 3300 Eger, Torvenyhaz u. 4. (Agria | g 16 | g.16 | 8-18 8-16 8-16
Park Bevasarlokdzpont)
Salgétarjan 2100 Salgotarjan, Kassai sor 6. fszt. 9-13 9-13 | 13-17 9-13 9-13
8-12 | 8-12| 8-12 8-12
Békéscsaba 5600 Békéscsaba, Munkacsy u.3. 13- 13- 13- 13-16:30 8-14
16:30 |16:30| 16:30 '
9700 Szombathely, F6 tér 24. ) ) ) ) _
Szombathely (Urdnia Udvar - Urania Uzlethaz) 8-16 8-16 8-16 8-16 8-14
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2. SZAMU MELLEKLET

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

al érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai

Ugyfél
Név:

Szerzodésszam/ligyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerz6dés, képviseld
meghatalmazasa)

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

*személyesen tett panasz esetén
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I. Ugyfél panasza és igénye

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszeri tértivevényes és
ajanlott kiilldeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az
irasbeli panasz kézhezvételét kovetoen 30 nap, pénzforgalmi
szolgaltatassal oOsszefiiggo irasbeli panasz esetén 15 munkanap all
rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az
ligyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal
Osszefiiggd panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kiviil allé okbdl 15
munkanapon beliil nem valaszolhatdé meg, a szolgaltaté ideiglenes
valaszt kiild az iigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait,
valamint a végso valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltato altali
végso valasz megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késobbi,
mint a panasz kozlését koveto 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

7 Nem nyujtottak szolgaltatast 7 Dij/koltség/kamat
7 Nem a megfelelé szolgaltatast valtoztatasaval nem ért egyet
nyujtottak [ Jarulékos koltségekkel nem ért
1 Késedelmesen nyujtottdk a egyet
szolgaltatast 1 Egyéb szerzOdéses
0A szolgaltatast nem feltételekkel nem ért egyet
megfelel6en nyujtottak ] Kartérités O6sszegével nem ért
T A szolgdltatast megsziintették egyet
7 Kara keletkezett O A kartéritést visszautasitottak
7 Nem volt megelégedve az 7 Nem megfeleld kartéritést
Ugyintézés korilményeivel nyUjtottak
7 Téves tajékoztatast nyujtottak 1 SzerzOdés felmondasa
0 Hiadnyosan tajékoztattak 1 Egyéb panasza van
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Egyéb tipusl panasz megnevezése:
[ |

I1. A panasz részletes leirasa:

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

Kelt:

Aldiras:
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3. SZAMU MELLEKLET

MEGHATALMAZAS

a Szolgaltatéhoz benyujtandoé panaszhoz
/A Pénztar ettdl eltér6 meghatalmazast is elfogad, ha az megfelel a meghatalmazas formai és tartalmi kovetelményeinek
(k6zokiratba vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba foglalt meghatalmazas, pontosan megjel6lt adatok, gy, jogkor,

terjedelem)/
ATUIIOTE <ottt ettt ettt et aeenas ,
(szll.hely, szUl.idG: ....ccceeveeeeeeee ) eerree e ————— , ANYJA NEVE ..ot ,
(212l 2 OSSR SR SRR STSPSRPO ) jelen

okiratban foglaltan meghatalmazom az alabbi személyt, hogy az AEGON Magyarorszag Onkéntes
Nyugdijpénztarnal (1091 Budapest, UlI6i Gt 1.) benyujtott panaszommal kapcsolatban helyettem és
nevemben teljes korlien eljarjon:

NV L ettt ettt et et e et et et et et et et et et et e et et et e et e et et e eteateetesteteeeaeens

SzULhely, SZUIIAG:.......ci i
ANYJA NEVE! .ottt sttt et e e st st e e sbe e sb e e e sneeeaa
1] o112 [OOSR USROS TSRS SRPRPRPSRRIN
Személyi igazoIVANY SZAM: ..o

Jelen okiratban foglaltan meghatalmazom az AEGON Magyarorszdg Onkéntes Nyugdijpénztart, hogy a
panaszommal kapcsolatos, pénztartitoknak mindsilé adatokat, informacidkat a meghatalmazottnak kiadja.

Jelen meghatalmazas hatarozott id6tartamra szél, a panaszommal kapcsolatos ligyintézés teljes folyamatara,
illetve nyilatkozatok megtételére vonatkozik.

Kelt: Telepiilés:.............ccccooevieveiienne, ,Datum: ..,
A meghatalmazast elfogadom:
Meghatalmazé alairasa Meghatalmazott alairasa

Alulirott tanuk aldirdsunkkal igazoljuk, hogy a Meghatalmazd, illetve a Meghatalmazott jelen meghatalmazast
el6ttiink sajat kezlleg irta ala, illetve alairasat el6ttink sajatjaként ismerte el. (AVDH hitelesités esetén nem
szlikséges.)

Tana 1 Tana 2
Név Néev

Lakcim: Lakcim:
Alairas: Alairas:



4. SZAMU MELLEKLET

On abban az esetben fordulhat kérelemmel a Magyar Nemzeti Bankhoz, ha az aldbbi feltételek
mindegyike egyuttesen teljesul:

o On fogyasztd, azaz gazdasagi vagy szakmai tevékenységi kérén kiviil esd célbdl vesz/vett
igénybe pénzlgyi szolgaltatast, vagyis tipikusan maganszemélyként veszi igénybe a
szolgaltatast,

e kozvetleniil a pénziigyi szolgaltatonal mar megkisérelte a vita rendezését (panaszt
nyujtott be a szolgaltatéhoz), sikertelendil,

e a pénziigyi szolgaltaté jogszeriitleniil vagy megtéveszté médon jart el Onnel szemben,

e nem telt el 6t év a jogsértés bekdvetkezése 6ta,

e kérelméhez csatolta a pénziigyi szolgaltatohoz benyudjtott panasz, illetve a panaszra
kapott valasz masolatat,

e meghatalmazott Utjan torténd eljaras esetén csatolta az eredeti meghatalmazast,

e kérelmét alairta, pontos lakcimét kozolte.

A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ
CIMZETT

FOGYASZTOI KERELEM

Kérjiik, hogy a csillaggal jelolt mezoket mindenképp toltse ki, és irja ala kérelmét,
tovabba csatolja az ligyre vonatkozo6 iratok masolatat!

Kérjuk, hogy kérelmét a kdvetkezd cimre kildje:
Magyar Nemzeti Bank
1534 Budapest, BKKP Postafidok: 777.

*Lakcim:

Telefon:

Fax:

E-mail:
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*Az érintett pénziigyi szolgaltaté (pl. bank, biztositd):

Szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

*A pénziigyi szolgaltatoval kozolt panasz igazolasa

A panasz pénzlgyi
szolgaltatoval
torténd kozlésének
idépontja:

A panasz pénzlgyi
szolgaltatoval vald
kozlésének modija:

telefonon

személyesen irdsban

A panaszra a

pénzligyi
szolgaltato altal
adott valasz
idépontja:

*Kérjik, hogy kérelméhez csatolja az On altal a pénziigyi szolgaltatdval kdzélt panasz igazoldsat
alatdmasztd dokumentum masolatat és a pénziigyi szolgaltato erre adott valaszat!

Az érintett pénziigyi szolgaltaténal az On azonositasara szolgalé egyéb adat
(pl. bankszamlaszam, szerz6désszam):
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*A Magyar Nemzeti Bankhoz eloterjesztett kérelme:

Kelt:

alairas
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Mit kell tudni a Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett
fogyasztoi kérelemrol?

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

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

Vvitajat ELSOKENT MINDEN ESETBEN a pénziigyi szolgaltatoval kisérelje meg
rendezni! Ebben segithet az MNB honlapjan taldlhaté ,Fogyasztdéi panasz
szolgaltatonak” elnevezésl formanyomtatvany, amelyet a Fogyasztovédelem - Pénzlgyi
panasz - Formanyomtatvanyok elérési utvonalon talal meg.
(www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok)

-7 - ”

A panasz az ligyfél reklamaciéja a pénziigyi szolgaltatéval szemben, amelyet
kozvetleniil a szolgaltatéhoz kell benyuajtani! A szolgaltaté az irdsbeli panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését koveté 30 napon,
pénzforgalmi szolgaltatassal® (Id. a lap aljan) 6sszefligg6 irasbeli panasz esetén 15
munkanapon belll kildi meg. Amennyiben a szolgaltaton kival alld okbdl kifolydlag a
pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefliggé panasz egyetlen eleme sem valaszolhaté meg 15
munkanapon bellil, a szolgaltaté ideiglenes valaszt kild, amely az érdemi valasz
késedelmének okait, valamint a végsd valasz hataridejét is tartalmazza. A végsé valasz
megkilldésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késObbi, mint a panasz kozlését kévetd
35. munkanap.

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

> panaszara a pénzligyi szolgadltaté 30 napon belil nem valaszolt, vagy

> panaszat nem megfelel6en vizsgaltak ki (pl.: panaszara nem érdemi, vagy nem teljes
kord valaszt kapott), vagy

> sérelmezi a kapott valaszt, mivel Ugy itéli meg, hogy a pénziigyi szolgaltatdé Onnel
szemben tanusitott magatartasa, mulasztasa, eljarasa, tevékenysége jogsértd vagy
megtéveszto.

Pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggd panasz esetén On akkor fordulhat az MNB-

hez, ha a szolgaltatd az irdsbeli panasz kozlését kdvetd

> 15 munkanapon belil egyaltaldan nem valaszol és ideiglenes valaszt sem ad, illetdleg

> 35 munkanapon belll nem kild végs6 valaszt a panasszal kapcsolatban.

Amennyiben ezek utan az MNB-hez kivan fordulni, kérjik, hogy az érdemi Ugyintézés
érdekében a pénziligyi szolgaltatoval szembeni panasza és a panaszra kapott valasz
masolatat minden esetben csatolja az MNB-hez benyujtand6 kérelméhez! Ha panaszara
a pénziigyi szolgaltaté nem valaszolt, kérjik, kérelmében e tényt is jelezze!

! Pénzforgalmi szolgaltatasok: 1) fizetési szamldra torténd készpénzbefizetést lehetévé tevd szolgaltatds, valamint a fizetési szamla
vezetéséhez sziikséges Osszes tevékenység; 2) fizetési szamlardl torténd készpénzkifizetést lehetové tevo szolgaltatas, valamint a fizetési
szamla vezetéséhez sziikséges 0sszes tevékenység; 3) fizetési miiveletek fizetési szamlak kozotti teljesitése €s 4) ugyanez a miivelet akkor
is, ha a fizetési mivelet teljesitése a pénzforgalmi szolgaltatast igénybe vevd ligyfél rendelkezésére allo hitelkeretbdl torténik; 5)
készpénzhelyettesitd fizetési eszkdz — ide nem értve a csekket és az elektronikus pénzt — kibocsatdsa, valamint fizetési miveletek
elfogadasa; 6) készpénzatutalas; 7) fizetéskezdeményezési szolgaltatas; 8) szdmlainformacios szolgaltatas
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Az MNB-hez csak fogyasztok fordulhatnak. Fogyaszté az a személy, aki 6nalld foglalkozasan
vagy gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében jar el, kot szerz6dést, vesz igénybe
pénzligyi szolgaltatast.

Fogyasztdi kérelmét minden esetben ldssa el sajat kezl alairasaval, és tlintesse fel
lakcimét! Amennyiben meghatalmazott Utjan kivan eljarni, igy 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 kdvetd
5 éven beliil van lehet6ség. Amennyiben a sérelmezett jogsértés folyamatos, ugy e
hatarid6 a sérelmezett magatartds megsziintetésekor kezdddik.

A kérelme alapjan inditott eljaras ligyintézési hatarideje 6 hoénap. Az eljarasi
hataridbbe nem szamit bele a pénziigyi szolgaltatotol torténd informaciokérés, valamint a
hianypétlas idétartama, igy ezen idotartamok az eljaras hataridejét meghosszabbitjak.

Az MNB-hez tobbek kozott akkor fordulhat kérelemmel, ha agy itéli
meg, hogy:
> a pénzlgyi szolgaltatd panaszat nem a jogszabalyban el6irt mdédon
kezelte, vizsgalta ki,
> a pénzlgyi szolgaltatd valamely jogszabalyban elGirt tajékoztatasi
kotelezettségének nem tett eleget,
> a pénzlgyi szolgaltatd tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot folytatott
anel szemben, pl.: téves tdjékoztatast adott Onnek, megtévesztette
Ont.

Fontos, hogy az MNB egyedi szerzodéses jogvitak esetén nem tud hatésagként
eljarni, ezért a pénzlgyi targylu szerzodéses jogviszony létrejottével és teljesitésével
kapcsolatos vitaja rendezése érdekében — a birésagi eljaras helyett — az MNB altal
miikodtetett Pénziigyi Békélteto Testiilethez is fordulhat. Ebben az esetben kérjik,
hogy kérelmét a Pénziligyi Békéltetd Testlletnek cimezze: ,Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi
Békéltetd Testilet”, levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.:172.

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

Az MNB szervezeti keretein beliil m{ikodo, fiiggetlen Pénziigyi Békélteto Testiilet jarhat
el, ha példaul a pénziigyi szolgaltato:

>
>

>
>

id6 el6tt felmondta a szerzddést,

olyan tobbletkoltséget szamolt fel az Ggyfél terhére, amelyet a szerz6dés, az altalanos
szerzOdési feltételek, a hirdetmény vagy kondicids lista nem tett szamara lehet6vé,
szerz0désszegése kart okozott,

biztositasi esemény bekdvetkezését vitatja.

Kizarolag a birdésag jarhat el példaul a Kézponti Hitelinformaciés Rendszerbe (KHR) kerlés
jogalapjaval kapcsolatos jogvita esetén.
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5.SZAMU MELLEKLET

150. ALTALANOS FO

UGYSZAM:

vonalkod helye

GYASZTOI KERELEM

Benyujtando 1 példanyban a

Pénziigyi Békéltetd T

estiilethez

Erkeztetés helye

E nyomtatvdnyt letéltheti a www.penzugyi
kézzel vagy géppel. A kitéltéshez segitsége
Ugyfélszolgdlatdn (cim: 1022 Budapest, Kr
miikédd pénziigyi tandcsadé iroddktdl, me
www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsad|
nyomtatvdnyt megkiildheti postai uton a ¢
Testiilet 1525 Budapest, Postafiok 172.), vg
Ugyfélszolgdlatdn, tovdbbd a Kormdnyabld
kell megfizetnie. A kérelmet az (igyfélkapur
(www.magyarorszag.hu).

bekeltetotestulet.hu
kérhet a Magyar N,
sztina krt. 6.), vagy
yek elérhetdségeit g
o-irodak oldalon tal
velezési cimiinkre (R
gy személyesen is b
kokndl. Ez esetben d
keresztiil elektroni

oldalrdl, kitéltheti

emzeti Bank

uz MINB partnereiként
https.//

ilja meg. A kitdltott
énziigyi Békéltetd

enyujthatja az MNB
postakéltséget sem
usan is benyujthatja

1A. KERELMEZO adatai: (Kérelmezé az lehet, aki FOGYASZTONAK minésiil, vagyis az éndllé foglalkozdsdn és gazdasdgi tevékeny-
ségén kiviil esé célok érdekében eljdro természetes személy.)

1A.1 | Kérelmez6 neve:
1A.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:
1A.3 | Sziiletésének
id6pontja:
1A4 | telefonszama:
1A.5 | Kérelmez6i minGsége: | [ ados O készfizetd kezes [ zélogkotelezett O 6rokos
Kérjuk jelolje X-szel, O biztositas sdésnel
hogy On 1zt0sTIas sz€rz0desnel 1 O piztositott 1 kedvezményezett | [ pénztértag
szerz6d6
1 egyéb (kérjik sziveskedjen leirni)

1B. TOVABBI KERELMEZO adatai: (Kérelmezé az lehet, aki FOGYASZTONAK mindsiil, vagyis az éndllé foglalkozdsdn és gazdasdgi

tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljaro természetes személy.)

1B.1 | Kérelmez6 neve:
Lakcime va

1B.2 2y
levelezési cime:

1B.3 | Sziiletésének |_|_|_|_|
id6pontja:

1B.4 | Telefonszama:
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http://www.penzugyibekeltetotestulet.hu/
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak

1B.5

Kérelmez6i minGsége:
Kérjik jelolje X-szel,
hogy On

O adés

O készfizets kezes

[0 zalogkételezett

O o6rokos

O biztositdsi szerz86désnél
szerz6d6

O biztositott

[J kedvezményezett

] pénztartag

L1 egyéb (kérjuk sziveskedjen leirni)
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150 A Az 1A. pont szerinti kérelmezd neve: Sziiletési id6pontja:

2. A MEGHATALMAZOTT adatai:

Ha meghatalmazott utjdn kivdn eljdrni kérjiik, sziveskedjék a MEGHATALMAZAS nyomtatvdnyt is kitélteni és aldirni, két tanuval
aldirattatni, tovabbd azt eredeti példdnyban a kérelem mellékleteként benydujtani.

2.1 | Meghatalmazott
neve:

2.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:

2.3 | Telefonszama:

3. PENZUGYI SZOLGALTATO adatai:

3.1 Pénziigyi szolgaltato
neve:

3.2 Pénziigyi
szolgaltaté cime:

TOVABBI SZOLGALTATO adatai (Kérjiik, hogy ezt a pontot kizdrélag abban az esetben téltse ki, ha tovdbbi szolgdltatéval szemben
kéri az eljardas meginditdsat.)

3.3 | Tovabbi pénziigyi
szolgaltato neve:

3.4 Tovabbi pénziigyi
szolgaltatoé cime:

4. NYILATKOZAT AZ ELJARAS MEGINDITASAT AKADALYOZO KIZARO OKOKROL:

A Pénziigyi Békéltets Testiilet akkor indithatja meg az eljardst, ha az aldbbiakban felsorolt kizaré okok egyike sem dll fenn. Fontos,
hogy minden pontban jelélje be a vdlaszdt.

Ugyanabbdl a ténybeli alapbdl, ugyanazon jog irant

4.1 | - kordbban a Pénziigyi Békéltet6 Testllet el6tt eljarast inditottak O nem / O igen
4.2 | - korabban kozvetit6i eljaras indult O nem / O igen
4.3 | - polgari peres eljaras van folyamatban O nem / O igen
4.4 | -azugyben mar jogerds itéletet hoztak, vagy jogerGs fizetési meghagyas van O nem / O igen
4.5 ;:t%rizsfur:er:négényosségi kérelmet terjesztett el a kérelmez8 a Pénzugyi Békél- O nem / O igen

5. A PENZUGYI INTEZMENYHEZ BENYUJTOTT PANASSZAL kapcsolatos adatok:

Tdjékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békéltets Testiilet akkor indithatja meg az eljdrdst, ha On a pénziigyi szolgditatdndl kézvetleniil
megkisérelte a vitds ligy rendezését, és a panasza (méltanyossdgi kérelme) elutasitdsra keriilt. Ha a pénziigyi szolgdltatondl nem
nyujtott be panaszt (méltdnyossdgi kérelmet), a Pénziigyi Békéltetd Testlilet elétt sem indithat eljdrdst.

5.1 hMell(?or nyujtotta be a panaszat/méltanyossagi kérelmét a pénziigyi intézmény- v he napjan

5.2 | Kérjiik jel6lje X-szel, ha a panaszara/méltanyossagi kérelmére a pénziigyi
intézmény nem valaszolt, és a panasz atvételétdl szamitott 30 nap mar eltelt.

5.3 | Mikor vette kézhez a pénziigyi intézmény panaszra/méltanyossagi kérelemre év 1o SR napjan
adott elutasité valaszlevelét?
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150 B Az 1A. pont szerinti kérelmezd neve: Sziiletési id6pontja:

6. A KERELEM TARGYA ES AZ OKOK BEMUTATASA:

6.1 Kérelem targya szovegesen és Gsszegszeriien:

6.1.1. | Akérelem targyat képezé szerz6dés
azonosito szama:

6.1.2. | Méltanyossagi kérelem: O igen

6.1.3. | Akérelem targya szovegesen:

6.1.4. | Akérelem targya dsszegszeriien: Ft

6.2 | Akérelem okanak részletes bemutatasa:

Az dllitdsait alatdmaszto iratokat mdsolatban mellékelnie kell és a 7. pontban jelélnie sziikséges, hogy mely dokumentu-
mokat csatolta dllitdsa aldtdmasztdsdra.

Kérjiik jelélje X-szel, ha a 6.2 pontot a 150-B/1 pétlapon folytatja: [ igen
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150-B/1

POTLAP A 6.2 PONTHOZ

Az 1A. pont szerinti kérelmezé neve:

Sziiletési id6pontja:

A kérelem okanak részletes bemutatasa (6.2 pont folytatasa):
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Sziiletési id6pontja:

Az 1A. pont szerinti kérelmezd neve:
150-C

7. AKERELEM MELLEKLETEI:

Az eljaras meginditasanak feltétele, hogy az allitasat alatamaszté iratokat masolatban

mellékeli a kérelméhez.
A7.1.1-7.1.4 valamint a 7.2.1-7.2.3 pontok esetén elegendd a nyomeatvanyon X-szel megjelolni, hogy mellékeli az okiratot, mig a

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

7.1 A kérelem 2-5. pontjaihoz kapcsolodo mellékletek:

71.1 | Apénzigyiintézményhez On 4ltal benyujtott panasz/méltanyossagi kérelem mellékelem:[]
71.2 | Apénzigyiintézmény levele a panasz/méltanyossagi kérelem elutasitasarol mellékelem:[]
713 Amennyiben nem kapott vélaszt a pénzligyi intézménytél a panaszara, akkor a panasz benyuj- | mellékelem:[]

tasat igazold irat (pl. feladdvevény a postai feladds igazoldsara)

Kitoltott és aldirt meghatalmazas nyomtatvany eredeti példanya, amennyiben On kitdltétte a | mellékelem: ]

S kérelem 2. pontjat

7.2 A kérelem 6. pontjahoz kapcsolodo mellékletek:

7.2.1 | A pénziigyi szolgaltatasra vonatkozo jogviszonyt aldtamasztd irat (pl.: szerz6dés, biztositasi

ajanlat, kétvény) mellékelem:[]

7.2.2 Biztositasi szolgaltatasi igénnyel kapcsolatos iratok (pl.: karfelvételi jegyz6kényv, szakvéle-

R . mellékelem:[]
mény, arajanlat vagy szamla)

7.2.3 | A kérelmezett ligyhoz kapcsolodo fizetési meghagyasos-, peres-, és végrehaijtasi eljarassal

kapcsolatos iratok mellékelem:]

7.2.4 | Akérelmet alatamaszté tovabbi iratok:
(Kérjlik, sorolja fel a mellékelt tovabbi iratokat.)
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Sziiletési id6pontja:

Az Al. pont szerinti kérelmezd neve:
150-D

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

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

Aldirasommal hozzajarulasomat adom, hogy a Pénziigyi Békélteto Testiilet a jelen kérelem alapjan indult eljarasban a személyes adataimon tul
megadott esetleges kiilonleges adataimat is az eljaras lefolytatasihoz sziikséges mértékben, a sziikséges ideig kezelje, azokat harmadik
személynek térvényi kotelezettség esetén datadja.

Tudomasul veszem tovabbd, hogy amennyiben az érintett megitélése szerint az adatkezelés nem felelt meg a jogszabdlyi kévetelményeknek
kezdeményezheti a Magyar Nemzeti Bank belsd adatvédelmi felelGsének eljdrdsat, illetve birésdaghoz fordulhat. Ezen feliil a Nemzeti Adatvé-
delmi és Informaciészabadsag Hatosagnal bejelentéssel barki vizsgadlatot kezdeményezhet arra hivatkozassal, hogy személyes adatok kezelé-
séhez fiiz6dd jogok gyakorldasaval kapesolatban jogsérelem kivetkezett be, vagy annak kozvetlen veszélye fenndll.
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Aegon Magyarorszag Nyugdijpénztar

Csak abban az esetben sziikséges kitolteni, ha meghatalmazott utjan kivan eljarni!

MEGHATALMAZAS

Alulirott:

Kérelmez6
(meghatalmazd)
neve:

Lakcime:

Sziiletésének

Szliletési helye:
id6pontja és helye y

ezaton meghatalmazom:

Meghatalmazott
neve:

Lakcime:

Sziiletésének

gy . Sziletési helye:
id6pontja és helye

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkorben eljarva a Pénziigyi Békéltetd Testiilet el6tt képviseljen a koztem
ésa

Pénziigyi szolgaltato
neve:

Pénziigyi szolgaltato
cime:

kozott kialakult pénziigyi fogyasztoi jogvita rendezése érdekében indult eljarasban.

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

Kelt, év ho........ napjan

Meghatalmazé alairasa Meghatalmazott aldirdsa*

Eléttiik, mint tanuk elétt:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Anyja neve: Anyja neve:
Aldirds*: Alairds*:
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Aegon Magyarorszag Nyugdijpénztar

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

Tudomasul veszem tovabba, hogy amennyiben az érintett megitélése szerint az adatkezelés
nem felelt meg a jogszabalyi kovetelményeknek kezdeményezheti a Magyar Nemzeti Bank
belsé adatvédelmi felel6sének eljarasat, illetve birdsaghoz fordulhat. Ezen feliil a Nemzeti
Adatvédelmi és Informacioszabadsag Hatdsagnal bejelentéssel barki  vizsgalatot
kezdeményezhet arra hivatkozassal, hogy személyes adatok kezeléséhez fiiz6d6 jogok
gyakorlasaval kapcsolatban jogsérelem kovetkezett be, vagy annak kozvetlen veszélye
fennall.

Panaszkezelési szabalyzat 16
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