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Az Els6 Rendbri Kiegészité Nyugdijpénztar Panaszkezelési Szabalyzata (a tovabbiakban:
Szabalyzat) az iranyado hatalyos jogszabalyok rendelkezései,

- az Onkéntes Kdlcsdnods Biztositd Pénztarakrol szol6 1993. évi XCVI. Torvény (Opt.)

- a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szolé 2008.
XLVII. Térvény (Fttv.),

- a 66/2021. (X11.20.) MNB rendelet az egyes pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének
formaja és modjara vonatkozo részletes szabalyokrdl,

- a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI.25.) szamu ajanlasa a pénzugyi szervezetek pa-
naszkezelésérol,

- a Magyar Nemzeti Bank 9/2020. (VII.14.) szamu ajanlasa a pénzlgyi szervezetek sza-
mara a fogyaszto védelmi elvek alkalmazasarol figyelembevételével készilt.

FO ALAPELVEK

Az Els6 Rend6ri Kiegészité Nyugdijpénztarral szemben felmerilt panaszok fontos ismere-
teket hordoznak a Pénztar szamara, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzése-
nek és értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni a pénztar tevékenységébe.

A Pénztar a hatalyos jogszabalyokban el6irt kotelezettségek betartasaval, szakszerien,
teljes korultekintéssel, tgyfél- barat modon jar el.

A Pénztar a panaszkezelési eljaras soran a johiszemUség és tisztesség kovetelményét
szem el6tt tartva jar el.

A Pénztar a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkulénbdztetés nélkil, egyen-
I6en, ugyanazon eljaras és szabalyozas keretében kezeli.

A Pénztar a panaszkezelési szabalyzatat az Ugyfélfogadasi helységben kifliggeszti és hon-
lapjan kdzzé teszi.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, ezért kiilon dij nem szamolhato fel.
I. ALTALANOS SZABALYOK

I. 1. A panasz

1. 1. Panasz a Pénztar tevékenységével, szolgaltatasaval, izemvitelével szemben felme-
rilé minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben a panaszos a Pénztéar, vagy
a Pénztar dolgozdja, valasztott tisztségviselbje eljarasat kifogasolja, kaléndsen ha az a
Pénztar

- a tagsagi jogviszony létesitését megel6z8, vagy

- a tagsagi jogviszony létesitésével,

- a szolgaltatas-nyujtassal, valamint

- a tagsagi jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetben

- a tagsagi jogviszonyt érintd jogvita rendezésével dsszefliggh

tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogas (a tovabbiakban: panasz).
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1. 2. A panasz az igény konkrét, egyértelm(i megfogalmazasa, mely valds, ellenérizhetd
adatokat tartalmaz és a panaszbejelenté kiléte egyértelmiien beazonosithato.

1. 3. Nem min&sul panasznak, ha a Pénztartdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy al-
lasfoglalast igényelnek. A Pénztartagoktol érkezd tajékoztatast kéré, egyes tagi megkere-
sések (levél, telefon, e-mail) esetén a megkeresést fogadoé pénztari Ggyintézd azonnal, iras-
beli megkeresés soran legkésébb 8 napon belll kdteles intézkedni, illetve tajékoztatast
adni.

I. 2. A panaszos

I. 2.1. Panaszos lehet a pénztartag, a pénztartag kedvezményezettje, a pénztartag munkal-
tatéja vagy a pénztart adomannyal tamogaté természetes személy, jogi személy vagy jogi
személyiséggel nem rendelkez8 gazdasagi tarsasag, illetve mas szervezet.

I. 2. 2. A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan torténd benyujtasa esetén a Pénztar
vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol. A meg-
hatalmazasnak a polgari perrendtartasrol szold 1952. évi lll. térvényben foglalt kbvetelmé-
nyeknek kell eleget tennie.

I. 2. 3. Panaszosnak tekintendd az a személy is, aki a Pénztar eljarasat nem valamely konk-
rét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 6sszefiiggd tevékenységével (pl. hirde-
tés) kapcsolatban kifogasolja.

Il. A PANASSZAL KAPCSOLATOS TEENDOK

II. 1. A panasz intézését ellaté szakmai terilet

II. 1. 1. A panaszlgy intézése elsédlegesen az Igazgatotanacs feladata. A jelen szabalyzat
betartasat és a panaszokkal kapcsolatos teljes kor( tigyintézést az Ellenérzé Bizottsag el-
lendrzi.

II. 1. 2. A Pénztaron belll a panaszfelvételt az arra felhatalmazott dolgozd(-k), a panasz
erdemi intézését az Igazgatotanacs végzi.

II. 1. 3. A Pénztar a beérkezett panaszokat az altala meghatarozott, de egységes elvek
szerint kialakitott és attekinthet6 rendszerben, valamennyi panaszigy-intézési szakaszban
kdvethetden kezeli és tartja nyilvan.

II. 1. 4. A panaszigy intézése soran, amennyiben az gyfél a Pénztar elsédleges valaszaval
nem elégedett, biztositani kell az azt ellaté szakmai tertlet munkatarsainak partatlansagat
és elfogulatlansagat.

Il. 1. 5. A panaszugy intézésének rendje illeszkedik a Pénztar felépitéséhez, sajatossagai-
hoz.

II. 1. 6. Amennyiben a panasz az igazgatétanacs tagjaira, mikddésére vonatkozik, ugy a
panasz kivizsgalasat az Ellen6rzd Bizottsag végzi.
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Il. 2. A panasz bejelentésének maédjai

Il. 2. 1. Szbbeli panasz

- személyesen, a Pénztar 1077 Budapest, Kiraly u. 71. IV. emelet 404. sz. alatti iro-
dajaban, ugyfélfogadasi idében (hétfé 9-18, kedd, szerda, csutdrtok 9-15 kozott), az
illetékes, a pénztartag munkaltatdi ugyintézéjénél, nem pénztartag panaszos eseté-
ben a f6konyvelénél lehet megtenni. A panaszbejelentést szikség esetén irasban,
jegyz6kdényvben rogziteni kell.

- telefonona 06 1441 17 57 vagy a BM 21 230 hivoszamon, hivasfogadasi id6: hét-
fén 8-18 Ugyintéz6i hivasfogadassal, 18-20 Uzenetrogzitéssel, kedd, szerda, csu-
tortok 8-15, péntek 9-11 ora k6zott Ugyintézéi hivasfogadassal. A telefonbeszélge-
tésrdl, illetve telefonon tértént panaszbejelentésrél hangfelvétel készul.

Il. 2. 2. Irasbeli panasz
- belsé futarszolgalattal,
- telefaxon, a 06 1 441 13 04 , vagy a BM 21 235 telefax szamokon,

- elektronikus uton — interneten, e-mailben-, rendorpenztar@t-online.hu

- postai uton az 1903 Bp. Pf.:314. levelezési cimen,

- személyesen vagy mas altal atadott, kildétt irat utjan (mint a szébeli panasz
esetében) tehetd.

A Pénztar lehetbvé teszi, hogy a Panaszos az irasbeli panasz benyujtasahoz — az MNB (a
tovabbiakban: Felligyelet) honlapjan kozzétett - formanyomtatvanyt alkalmazhasson. A
Pénztar honlapjan a Panaszosok szamara elérhetévé teszi a formanyomtatvanyt. A Pénztar
koteles az egyéb formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadni.

Az elérhet6ségekrél a Pénztar a pénztartagokat, munkaltatokat és tamogatdkat folyamato-
san tajékoztatja.

Il. 3. A panasz kivizsgalasa

II. 3. 1. A panasz kivizsgalasa az dsszes vonatkozo korulmény figyelembevételével torténik.

. 3. 2. Szbbeli panasz:
A szdbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni,
és lehet6ség szerint orvosolni.
Telefonon k6zolt szdbeli panasz esetén fel kell hivni a pénztartag figyelmét, hogy panasza-
rél hangfelvétel készul.
A szdban kozolt panaszokrol készult hangfelvételt a Pénztar 5 évig megdrzi.
A pénztartag kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmen-
tesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet.
Ha a pénztartag a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali ki-
vizsgalasa nem lehetséges, a Pénztar a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjarol
jegyz6kodnyvet vesz fel.
A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szdbeli panasz esetén a pénz-
tartagnak at kell adni, telefonon kdzolt szdbeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyutt a pénztartagnak meg kell kuldeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal
ellatott valaszt a kozlést koveté 30 napon belll kell megkuldeni.

A jegyz6konyvben a kévetkezdket kell rogziteni:

- a pénztartag neve;

- a pénztartag lakcime, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime;

- a panasz elbterjesztésének helye, ideje, modja;
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- a pénztartag panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a pénztartag panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes korlen kivizsgalasra keruljon;

- pénztari azonosito;

- a pénztartag altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzeke;

- amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6kdnyvet felvevd
személy és a pénztartag alairasa;

- a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

Il. 3. 3. irasbeli panasz:
Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kézlését ko-
vet6 30 naptari napon belul kell megkuldeni a pénztartagnak.

A Pénztar a panaszkezelés soran a kdvetkezd adatokat kérheti a pénztartagtol:

- heve;

- pénztari azonosito;

- lakcime, levelezési cime;

- telefonszama;

- értesités modja;

- panasszal érintett pénztari szolgaltatas;

- panasz leirasa, oka;

- panaszos igénye;

- a panasz alatamasztasahoz sziikséges, a pénztartag birtokaban lévé dokumentumok
masolata;

- meghatalmazott utjan eljar6é pénztartag esetében érvényes meghatalmazas;

- a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyeb adat.

A panaszt benyujté pénztartag adatait az informacios énrendelkezési jogrol és az infor-
maciészabadsagroél szolé 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell ke-
zelni.

lIl. TAJEKOZTATAS A VIZSGALAT EREDMENYEROL

A Pénztar a panaszok kivizsgalasat kovet6en koteles olyan valaszt adni, amelyben rész-
letesen kitér a kifogas teljes kor( kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére
vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasi-
tas indokara.

A Pénztar a panasz kivizsgalasanak eredményérél torténd tajékoztatast pontos, kozeért-
hetd és egyértelmii indokolassal latja el, amely indokolas - a panasz targyatdl fliggben -
tartalmazza a vonatkozé pénztari szabalyzat pontos szévegét és hivatkozik a pénztartag-
nak kuldott elszamolasokra, valamennyi, a tagsagi jogviszony alatt teljesitett egyéb tajé-
koztatasra, valamint a panasz elutasitasa esetén arra, hogy a panasz és a panaszkezelés
allaspontja szerint

- a Magyar Nemzeti Bankrél sz6l6 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztovédelmi rendel-
kezései megseértésének kivizsgalasara, vagy

- a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.
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IV. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A Pénztar a pénztartagot tajékoztatja arrol, hogy

- a fogyasztévédelmi eljaras a Fellgyeletnél kezdeményezheté (MNB 1122 Budapest,
Krisztina korut 6. szam alatt mikodd tgyfélszolgalatan, Fellgyelet levelezési cime: MNB
1534 Budapest Pf. 777, telefon: 06-80 203-776, e-mail cim; ugyfelszolgalat@mnb.hu)

- a pénztartag dontése alapjan a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, jogha-
tasaival és megsziinésével, tovabba a szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcso-
latos jogvita esetén a Pénzlgyi Békéltetd Testllethez, levelezési cime: 1525 Budapest Pf.
172, telefon:06-80 203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu vagy a polgari perrendtartas
szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

Amennyiben a Pénztar allaspontja szerint a panasz mind a fogyasztévédelmi rendelkezé-
sek megsértésének kivizsgalasat, mind a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével,
joghatasaival illetve megszilinésével kapcsolatos jogvita rendezését érinti, akkor a pénztar-
tagot tajékoztatni kell arrol, hogy a panaszban foglaltak mely részével melyik hatésaghoz
vagy szervhez fordulhat.

Ha a panasz az el6z8ekben felsorolt targykdrok egyikébe sem tartozik, a Pénztar arrdl ta-
jékoztatja a Panaszost, hogy panaszaval kapcsolatban tovabbi jogorvoslatra nincs lehet6-
Ség.

A pénztar valaszat oly modon kildi meg a pénztartag részére, amely alkalmas annak iga-
zolasara, hogy a pénztar a killdeményt kinek a részére kildte meg, emellett kétséget kiza-
réan igazolja a kildemény elkuldésének tényét és idépontjat is.

V. A PANASZ NYILVANTARTASA

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyil-
vantartast kell vezetni.

A nyilvantartas tartalmazza:

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

- a panasz benyujtasanak idépontjat;

- a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;

- az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megneve-
zését;

- a panasz megvalaszolasanak id6pontjat.

A panaszt és az arra adott valaszt a Pénztar 5 évig megbrzi.

ZARO RENDELKEZESEK
A Szabalyzataban foglaltak betartasaért és betartatasaért az Elsé Rendéri Kiegészité
Nyugdijpénztar Igazgatdtanacsanak tagjai felel6sek.

A Pénztar lgazgatotanacsanak elndke felelés a Szabalyzat rendelkezéseinek aktualizala-
saért, igy a hatalyos jogszabalyokban foglaltaknak valé megfeleléséért.

A Pénztar Ilgazgatotanacsanak elnoke negyedévente egy alkalommal tajékoztatja az lgaz-
gatétanacsot a panasziigyek helyzetérdl.?

2 kiegészités
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SZABALYZAT HATALYA

Jelen Szabalyzat a modositasokkal egységes szerkezetben 2022. oktéber 14-én® 1ép ha-
talyba.

Jelen szabalyzat az alabbiak szerint kertlt modositasra:

1.Médositas és kiegészités

Az Els6é Rendéri Kiegészité Nyugdijpénztar Panaszkezelési Szabalyzata (a tovabbiakban:
Szabalyzat) az iranyado hatalyos jogszabalyok rendelkezései,

- az Onkéntes Koélcsdnos Biztositd Pénztarakrol szolé 1993. évi XCVI. Térvény (Opt.)
- a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl sz6l6 2008.
XLVII. Térvény (Fttv.),

- a46/2018 17 a 66/2021. (X11.20.) MNB rendelet az egyes pénzlgyi szervezetek
panaszkezelésének formaja és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol,
- a Magyar Nemzeti Bank 13/2015-016-) 16/2021. (XI.25.) szamu ajanlasa a pénzugyi

szervezetek panaszkezelési-eljarasardl panaszkezelésérdl,

- a Magyar Nemzeti Bank 10/2016-4%24- 9/2020. (VIl.14.) szamu ajanlasa a pénzugyi
szervezetek szamara a fogyaszté védelmi elvek alkalmazasardl figyelembe vételével ké-
szult.

FO ALAPELVEK
A-szabalyzat-alapelver-hogy-az Az Elsé Renddri Kiegészité Nyugdijpénztarral szemben fel-

merilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Pénztar szamara, ezért azok kezelésé-
nek, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni a
pénztar tevékenységeébe.

A Pénztar a hatalyos jogszabalyokban el§irt kotelezettségek betartasaval, szakszerien,
telies korultekintéssel, tigyfél- barat médon jar el.

A Pénztar a panaszkezelési eljaras soran a johiszemiség és tisztesséq kdvetelményét
szem el6tt tartva jar el.

Fovabbi-alapelv—-hogy-a A Pénztar a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megki-
I6nboztetés nélkll, egyenléen, ugyanazon eljaras és szabalyozas keretében kezeli.

A Pénztar a panaszkezelési szabalyzatat az Ugyfélfogadasi helységben kifliggeszti és hon-
lapjan kozzé teszi.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, ezért kilén dij nem szamolhaté fel.

3 modositas
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2.Kiegészités

ZARO RENDELKEZESEK

A Szabalyzataban foglaltak betartasaért és betartatasaért az Els6 Rendéri Kiegészitd
Nyugdijpénztar Igazgatdtanacsanak tagjai felelések.

A Pénztar lgazgatotanacsanak elndke felelés a Szabalyzat rendelkezéseinek aktualizala-
séért, igy a hatalyos jogszabalyokban foglaltaknak valé megfeleléséért.

A Pénztar lgazgatétanacsanak elnoke negyedévente eqy alkalommal tajékoztatia az lgaz-
gatétanacsot a panaszugyek helyzetérdl.

3.Modositas
SZABALYZAT HATALYA

Jelen Szabdlyzat a modositasokkal egységes szerkezetben 2022. februdr23-an oktdber
14-én lép hatalyba.

Budapest, 2022. oktéber 13.

Dr. Berderics Jozsef
It. elnoke




