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BEVEZETES

Jelen szabalyzattal az Tradicido Nyugdijpénztdr a jogszabalyokban rarétt kitelezettségnek tesz eleget. A
szabdlyzat célja a pénztartagok panaszkezelésére vonatkozo kérdések részletes szabalyozasa.

Jogszabalyi hattér:

Opt.: az onkéntes k6lcsonds biztosité pénztarakrdl szol6 1993. évi XCVI. térvény,

28/2014 (VII. 23.) sz. MNB rendelet,

Info tv: az informacids onrendelkezeési jogrol és az informacidszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. térvény,

Alapszabaly: a Pénztar Alapszabalya
Jelen szabdlyzat tartalmazza:
a) a panaszkezelésre vonatkozéan az Opt. 29/A.§ paragrafusaban szabélyozott feltételeket, tovabba
az MNB rendeletben megfogalmazott részletszabalyokat.
b) a Pénztar tajékoztatasi kotelezettségének szabalyait.

A jelen szabalyzat a Pénztarra és annak tagsagara, fogyasztoira, valamint a Pénztarral szerzGdéses
jogviszonyban 4116 munkaltatokra és szolgaltatokra terjed ki, targyi hatdlya a panaszkezelésre vonatkozik.

1. FEJEZET: PANASZOS UGYEK ES UGYFELSZOLGALAT

1. Minden pénztartagokkal kapcsolatban felmeriilé {igyet, ha a jogszabalyok wmasképp nem
rendelkeznek, legkésébb 30 (harminc) napon beliil le kell zarni. A pénztartagok panaszainak és
iigveinek kezelése soran az iranyadoé elv az ligyfél-centrikussag és rugalmassig.

2. A pénztir elérhetbségei:

A pénztar levelezési cime, székhelye: 1022 Budapest, Bimbd 0t 18.

A pénztar telefonszama: 06-1-210-9790

A pénztar elektronikus levél cime:  ugyfelszolgalat@tradiciopenztar.hu
A pénztar telefax szama: 061-210-9778

A pénztar honlapja: www.tradiciopenztar.hu

3. Az Tradicié6 Onkéntes Kélcsonds Nyugdijpénztar tagjainak problémai és panaszai orvosldsira
tigyfélszolgalatot lizemeltet.

4. Az ugyfélszolgalat telefonon 0-24 6raig a 06-1-210-9790-es telefonszamon érhetd el.

5. Telefonos ligyintézo a telefonos ligyfélszolgalat sziman a hét elsé munkanapjan 8:00 és 20:00, mig
a hét tobbi munkanapjan 8:00 és 18:00, kdzott érhetd el.

6. A Pénztirndl személyes iigyintézésre hétfoi munkanapokon 8:00-16:00 ora kizott, pénteki
munkanapokon 8:00-14:00 éra kozétt, mig a hét tobbi munkanapjin 8:00-16:00 dra kézitt van
lehetoség.

7. A Pénztar a panaszok elterjesztését a jelen fejezet 2. pontjdban megadott elérhetdségein biztositja. A
Pénztar ligyfélszolgalata a Pénztar székhelyén milkadik.



I

I1. FEJEZET: A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

Szobeli panasz eléterjeszthetd: A
a) személyesen: amennyiben a panaszt szoban, személyesen terjesztették eld, igy a panaszkezelés sordn
legalibb az aldbbi adatok rigzitése sziikséges:
aa.)  a panasziigyintézés helye (pontos cim) és a nyitvatartasi idé (tobb tigyfélforgalom szamara
nyitva allo helyiség esetén elegendd az azok elérhetéségére torténd utalas),
ab.)  ennek hidnyéban a székhely és a nyitvatartasi ido.

b) felefonon: A pénztdrtag panaszait bejelentheti a Pénztdr erre kijeldlt telefonos elérhetdségén.
Amennyiben a panaszt telefonon terjesztették eld, Ggy a panaszkezelés soran legalabb az alabbi adatok
rogzitése szitkséges.
ba} telefonszam és
bb) hivasfogadasi idd (nyitvatartasi id6).

Irasbeli panasz eléterjeszthetd:

a) személyesen vagy mas dltal dtadott irat utjan

b) postai Gton (a Pénztar székhelyére cimzett postai kiildeményekben, a levelezési cim megjelolése
mellett),

c) telefaxon (telefaxszdm megjelslése mellett),

d} elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim megjelélése mellett).

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott Otjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyité erejli magénokiratba kell foglalni.

II1. FEJEZET: A PANASZ KIVIZSGALASA
A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, killon dij felszamitisa nélkiil torténik. A panasz kivizsgaldsa az 6sszes
vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.
Az Ugyfélszolgalat munkatarsainak torekedniiik kell az in. egy menetes ligyintézési modell alkalmazasara.
Az uigyfélszolgalat munkatérsa torekedjen arra, hogy a felmeriiit problémat egy munkafolyamatban oldja

meg annak érdekében, hogy a fogyasztok idejét a lehet legkisebb mértékben vegyék igénybe,

A fogyasztdk (pénztartagok) kérdéseire gyors, pontos, kézérthetd valaszokat kell adni és a probléméikat a
lehetd legegyszeribb, leggyorsabb eljarasban kell orvosolni.

Az ugyfélszolgalat a fogyasztdi bejelentések intézése és a fogyasztok tdjékoztatdsa sordn kételes
egylittmiikédni a fogyasztoi érdekek képviseletét ellatd tarsadalmi szervezetekkel.

Az igyfélszolgalat kiteles az eljarasa folyamdn az elfogadott udvariassagi szabalyokat szem el6tt tartani.
Szobeli panasz kivizsgalisa:

6.1. A szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt gzonnal meg kell vizsgdlni, és lehetdség
szerint orvosolni kell.

Ha a pénztartag a panasz kezelésével nem ért egyet, a Pénztdr a panaszrol és a pénzidrtag azzal
kapesolatos alidspontjarél jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy mdsolati példanyat a személyesen



6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

kézilt szdbeli panasz esetén a pénztartagnak 4tadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a
pénztartagnak megkiildi, egyebekben az irdsheli panaszra vonatkozd rendeltkezések szerint jar el

A Pénzidr a telefonon kdzolt szébeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének iddpontiatol
szamitott 6t percen beliili, az Gigyfélszolgalati igyintéz0 él6hangos bejelentkezése érdekében ugy
kételes eljarni, ahogy az az adott helyzetben 4ltaldban elvarhaté.

Amennyiben a szobeli panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a pénztdr jegyiokidnyvet vesz
Jfel, és annak egy muisolati példinydt a személyesen kézolt szobeli panasz esetén a pénzrartagnak
dgtadja, telefonon kizéltf szobeli panasz esetén a panasz agonosfidsdra szolgdlo adatokat is megkiildi
a péngtartagnak, egyebekben az frdsbeli panaszra vonathozo rendelkezések szerint jdr el.

Telefonon t6rténd panaszkezelés esetén a Pénztar és a pénztartag kozotti telefonos kommunikacidt a
Pénztar hangfelvétellel rgziti, s a hangfelvételt 5 (bt) évig megdrzi. Errdl a Pénztar a pénztartagot a
telefonos tigyintézés kezdetekor minden esetben kotelezd jelleggel tajékoztatja. A pénztirtag kérésére
biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsdtani

a hangfelvételrd! készitett hitelesitett jegyzdkdnyvet.

Amennyiben a panaszkezelés sordn jegyzdkdnyv készitésére kerill sor, vagy azt jogszabaly kételezd
jelleggel elbinja, Ogy a jegyzOkinyv legalabb az aldbbiakat tartaimazza:

a) azligyfél neve,

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

¢) apanasz elbterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az iigyfél panaszinak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiildnitetten tdrténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogds teljes
kériien kivizsgalasra keriiljon,

€) apanasszal érintett szerzddés szama, tigytd! fliggéen tigyfélszam, illetve a tag pénztari azonositdja,

f) az {igyfél alval bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g} amennyiben a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, - telefonon kz6lt szdbeli panasz
kivételével - a jegyzdktnyvet felvevd személy és az tigyfél aldirisa,

k) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje

i} apanasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

7. Irasbeli panasz Kivizsgaldsa:

7.1,

7.2,

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30
(harminc) naptéari napon beliil kell megkiildeni az tigyfélnek.

A Pénztir a panasszal kapcsolatos indokoldssal elldtott dlidspontot elektronikus nton (a panasz
eldterjesziésére igénybe vettel megegyezd csatorndny} kitldi meg, amennyiben a panasz az iigyfél dltal
bejelentett és a szolgdltatd dital nyilvintartott elektronikus levelezési cimrdl vagy a szolgdltato dltal
fizemeltetett, kizdrolag az ligyfél dital hozzdférhetd internetes portdlon keresztil keriilt meghiildésre,
és az ligyfél eltéroen nem rendelkezik.

1V. FEJEZET: A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI

1. A panaszt benyujté ligyfél adatait az Info torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni, killénds
tekintettel az egészség allapotra vonatkozdan esetlegesen felmeriild kilonleges adatok kdrére.

2. A Pénztér a panaszkezelés sordn kiiléndsen a kévetkezd adatokat kérheti az ligyféltol:

a)

neve,



b} szerzddésszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonositd,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirdsa, oka,

h) dgyfél igénye,

i) a panasz aldtimasztdsdhoz szitkséges, az Uigyfél birtokaban 1évd olyan dokumentumok masolata,
amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

j)  meghatalmazott itjan eljaro ligyfél esetében érvényes meghatalmazés

k) a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

V.FEJEZET: PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

Fogyasztonak mindsiilé ligyfelek:

1.

Az ligytélszolgdlat a fogyaszt6 altal irasban benydjtott panasz elutasitdsat koteles pontos, kdzérthetd és
egyérielmii indokoldssal ellatva irasba foglalni és annak egy példanyat a fogyaszténak 4tadni vagy harmine
napon belil megkiildeni. A tajékoztatis tartalmazza a fogyaszté rendelkezésére all6 jogorvoslati
lehetdségekrdl torténd informdaciokat is.

A panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasira eldirt 30 napos térvényi valaszadisi hatdridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minésilé iigyfél az alabbiakhoz forduthat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testillet

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Telefon: +36-40-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

aa) dltaldnos tigyekben: Pénzligyi Békélietd Testillet H-1525 Budapest Pf.:172.

ab) szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovibbd a
szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén: Pénziigyi Békéltetd
Testiilet-1539 Budapest Pf.: 670.

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kézpont:
Ugyfélszolgatat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)
Telefon: + 3640-203-776
Fax +361-489-9102
Email:  ugyfelszolgalai@mnb.hu
Levélcim:1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.

c) birdsig: a fogyasztonak mindsiilé tigyfél birésaghoz fordulhat.

3. A panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 (harminc) naptari napos térvényi valaszadasi

hatdrid6é eredménytelen eltelte esetén a Pénztar a fogyasztot tajékoztatni kiteles arrdl, hogy kérelmére a
Pénzligyi Békéltetd Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont elétt megindithaté eljaras
alapjdul szolgdld kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.

A Pénziigyi Békéltetd Testillet eljdré tandcsa egyeiség hidanydban akkor is kitelezdst tartalmazo
hatdrozator hozhat, ha a szelgdltatd aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
Sogyasztdnak mindsills igyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kitelezést
tartalmazo hatirozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.



Fogyasztonak nem mindsiild tgyfelek:

5. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdlasdra el6irt 30 naptari napos tdrvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsiil6 Ggytél birdsaghoz fordulhat.

V1. FEJEZET: A PANASZ NYILVANTARTASA

1. A Pénziar a pénztartagok panaszairdl, valamint az azok rendezésél, megoldéasat szolgalod intézkedésekrdl
nyilvantartdst vezet.

2. A panasznyilvéantartdsnak tartalmaznia kell:
a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelélését,
b) a panasz benytjtasanak iddpontjat,
¢) a panasz rendezésére vagy megolddsira szolgdld intézkedés leirasat, elutasitis esetén annak indokat,
d) azintézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését, tovabba
e) a panasz megvélaszolasanak iddpontjat és a panaszra adott pénztdri vilasz postdra addsdnak ddtuma.

2. A Pénztér a Panaszkezelési szabalyzatot a honlapjan és az ligyfélszolgalati helyiségében kifliggesztve is
kdzzéteszi.

3. A Pénztar a fogyasztévédelmi ligyekért felelds kapcsolatiartoként Farkas Andrea személyt jeldli ki. A
kapcsolattartd személyét, illetve annak valtozasit irasban a Felligyeletnek 15 (tizen&t) napon beliil

bejelenti.

4. A panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig meg kell Orizni,

VII. FEJEZET ZARO ES ATMENETI RENDELKEZESEK

1. Az itt nem szabalyozott kérdésben a Magyarorszag vonatkozo torvényei is jogszabalyai, az Tradicié
Onkéntes Nyugdijpénztdr Alapszabélya és szabélyzatai, valamint a Pénztir tigykezelése soran korabban
kialakult gyakorlatok az irényadok.

2. lelen Panaszkezelési szabdlyzatot az Igazgatotanacs egyhangiilag a 7/2017 (04.27) szamu IT hatarozataval
elfogadta. Jelen szabalyzat 2017. majus 01. napjatdl kezdddoen hatdlyos. Jelen Panaszkezelési szabdlyzat
a Pénztar 3/2017 (03.06) szami IT hatarozataval elfogadott, a 7/2017.( 04.27). szamd €s a 2/2019 (08.22)
szamu IT hatdrozataival, tovabbd a 4/2021 (08.24.) sz. IT hatdrozattal 2021.08.24. napjatd! hatilyos.

3. Jelen Panaszkezelési szabalyzatban foglaltak betartisaért és betartatasaért, a Tradicié Nyugdiipénztér
Igazgatotanicsénak elntke és tagjai feleldsek.

4. A Panaszkezelési szabalyzat szévegében toriént vltoztatasokaf i Q¥
elé kell terjeszteni.

esetben a Pénztar Igazgatotandcsa
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