Mezé Nyuagdijpénztar Ugyfélszolgalati és panasziigyek kelesének
rendje

Az ugyfélszolgalat a Pénztar székhelyén Pécs, Kémsag tér 2.szam alatti irodaépilet |I.
emeletén talalhato.

Ugyfélszolgalat vezéje Ats Gellért Karolyné, tavolléte esetéblirich Karolyné , akik minden
munkanap 8-16 6ra kozott (csutdrtokon 20 oOraiglnaél a pénztartagok és leéndgyfelek,
valamint a tajékoztatast kiépénztartagok részeére.

A panasz bejelentésének maédjai:

1. Szébeli panasz:
a) személyesen:
aa) a panaszigyintézés helye Pécs, Koztarsasagai@it, naponta 8-16 6ra kozott
b) telefonon:
ba) 72/515-623, naponta 8-16 Ora kozott, csutori@«@0 ora kHzott

2. Irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtj@s,R&ztarsasag tér 2.;
b) postai uton;

c) telefaxon 72-211-073;

d) elektronikus levélbemezonyug@t-online.hu

A pénztartag eljarhat meghatalmazott utjan. Amdmyia pénztartag meghatalmazott atjan jar
el, ugy a meghatalmazasnak a polgari perrendtaltasgold 1952. évi lll. térvényben foglalt
koévetelIményeknek kell eleget tenni.

A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilpnean szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa
az 6sszes vonatkoz6 korulmény figyelembevétel@vednik.

1. Szo6beli panasz:

A szoObeli — ideértve a személyesen és telefondn-tpanaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetiség szerint orvosolni. Telefonon k6zo6lt panaszéesbiztositani kell az ésstevarakozasi
idon beluli hivasfogadast és lgyintézést.

Ha a pénztartag a szobeli panasz kezelésével nesgyat, a szolgaltatd a panaszroél és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl, ha a panasz azonnaski@asa nem lehetséges, a szolgéaltaté a
panaszrél jegyakonyvet vesz fel.

A jegyzokdonyv egy masolati példanyat a személyesen kozotbedi panasz esetén a
pénztartagnak at kell adni, telefonon kdzoélt sziopahasz esetén a panaszra adott valasszal
egyutt a pénztartagnak meg kell kildeni. Ebbensatben a panaszra adott indokolassal ellatott
valaszt a kozlést koveB0 napon belul kell megkuldeni.



A jegyzokonyv a kbvetkedk rogzitésére alkalmas:

a) a pénztértag neve;

b) a pénztartag lakcime, illetve amennyiben szigsdgvelezeési cime;

C) a panasz élerjesztésének helye, ideje, modja;

d) a pénztartag panaszanak részletes leirasaaagzah érintett kifogasok elkilonitetten toééen
rogzitésével, annak érdekében, hogy a pénztartagspaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskoftien kivizsgalasra keriljon;

€) pénztari azonosito, tagsagi okiratszam ;

f) a pénztartag altal bemutatott iratok, dokumertdkirds egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nbetséges, a jeg§konyvet felvewd személy
€s a pénztartag alairasa,

h) a jegydkonyv felvételének helye, ideje.

2. irasbeli panasz:

Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassatotilallaspontot a panasz kozlését kdvad
naptari napon belll kell megktldeni a pénztartagnak

A szolgaltatd a panaszkezelés soran kilonosen a likezs adatokat kérheti a
pénztartagtol:

a) neve,

b) pénztari azonosito, tagsagi okirat szama,;

c) lakcime, levelezési cime;

d) telefonszama,;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett pénztari szolgéltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, a péptigivaaban 166 dokumentumok masolata;
J) meghatalmazott utjan eljaré pénztartag esetépetnyes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoségé& egyéb adat.

A panaszt benyujtd pénztartag adatait az infornsaciinrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrél szélo 2011. évi CXIl. togvérendelkezéseinek megfaleh kell
kezelni.

Panaszkezeléshedif6do tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalé&ira30 napos torvényi valaszadasi hatarid
eredménytelen eltelte esetén a pénztartag az akdibiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777 foele06-80-203-
776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

b) Pénzligyi BékéltétTestllet (a tagsagi jogviszony létrejottével, épasségével, joghatasaival
€S megsinésével, tovabba a szédesszegéssel és annak joghatasaival kapcsolategajog
esetén, levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP H, telefon: 06-80-203-776,

c) birdsag.



A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megatdizolgald intézkedéséknyilvantartast
kell vezetni.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leiraséat, a panasz targyat kégmamény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanakpontjat;

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szahgéhkaedés leirdasat, elutasitas esetén annak
indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét égiehajtasért felés személy megnevezését;

e) a panasz megvalaszolasandipanhtjat.

A panaszt és az arra adott valaszt harom évig rekgrizni.

Ugyfélszolgalatra kijelolt helységben megtalalhatéaa alapvet dokumentumok, alapszabaly.

Pénztar rendelkezik olyan Ugyviteli eszkdzokkel yakladott esetben sziikségesek lehetnek a
gyors és hatékony ugyintézés lebonyolitasabamyfiésolo, szamitdgép, telefon...).

Valamint olyan szamitdégépes rendszerrel, amely képea, hogy a legfrissebb adatokat
biztositsa az tgyintézéshez. (pl. szamla egyeplagydiezés...)

Azért nagyon fontos a telefonon is toéingyfélszolgalati tevékenység, hiszen a 17 megyére
kiterjed5 pénztartagsag elenyészsze tud élni a személyes ligyintézés adtadsbggel.

Fenti tevékenység kiterjesztésének egyik médjayhodeend U munkaltatok és azok tagjai
részére szervezett személyes tajékoztatod, isrefi®inek keretében ismertetjik az dnkéntes
nyugdijpénztarakra vonatkozé jogszabalyokat, aneattekében, hogy a dontésik minél
megalapozottabb legyen, hiszen ez a kotelezetthalgsdsok esetben évtizedekig tarthat.

Pénzar megszervezte tobb vidéki varosban, valaBudapesten annak, vagy azoknak a
szemeélyeknek kozreikodéseét, akik a pénztartagokkal valé kapcsolagbea&ozrerikodnek.

A fent emlitett személyek képzéska pénztar gondoskodik, hogy minél szinvonalasabdon
tudjak elvégezni munkajukat. Vidéki kapcsolattartdlegléte azért nagyon fontos, hogy a
pénztar székhelyét tavol éb tagok ne keriljenek hatranyos helyzetbe a lakdiketgvolsaga
miatt.

Személyes lgyintézés esetén a pénztartag a rakeadategfontosabb adatokba betekintést
nyerhet. ( banktitkok megovasa mellett )

Az lgazgatétanacs és El@mo Bizottsag évente legaldbb egy alkalommal vizsgaa
Ugyfélszolgalat és a panasziigyek tevékenység.

Pécs, 2016. november 16.
20/2016(X1.16) Me® Nyugdijpénztar
lgazgato6 tanacsa



