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BEVEZETES

Jelen Panaszkezelési szabalyzat a Ment6 Nyugdijpénztar (1134 Budapest, Robert Kéroly krt.
77.) - tovabbiakban: Pénztar - felé benyujtott, a Pénztar tevékenységével vagy eljarasaval
kapcsolatos panaszok szabalyozott kezelése végett keriilt megalkotasra, azzal a céllal, hogy az
Pénztartagok észrevételeik, bejelentéseik, illetve panaszaik megtétele soran informdaciot
szerezhessenek a Pénztar altal kovetett eljarasrendrol.

A Pénztar a Pénztartagok panaszai hatékony, atlathatd és gyors kezelésének eljarasardl, a
panasziigyintézés modjardl, valamint a Pénztartagok panaszairdl sz6l6 nyilvantartas
vezetésének szabdlyair6l szabélyzatot (a tovabbiakban: Panaszkezelési szabdlyzat) készit. A
Pénztar a Panaszkezelési szabdlyzatban tajékoztatja a Pénztartagot a panasziigyintézés
helyérél, levelezési cimérél, elektronikus levelezési cimérdl, telefonszamarol.!

A felmeriilt panaszok a Pénztar szdmara informaciot adnak a tevékenysége szinvonalardl,
azokat a Pénztar a tevékenysége fejlesztése folyamataban kiemelten kezeli, s a panaszok
felmertilési okainak kikiiszobolésére torekszik.

Jelen Panaszkezelési szabalyzat az egyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének forméjara
¢s modjara vonatkozo részletes szabalyokrol szold 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet, illetve a
pénziigyi szervezetek panaszkezelésérél szolo MNB 16/2021. (XI. 25.) szamu ajanlés
rendelkezéseivel 6sszhangban keriilt kialakitasra.

A PANASZ FOGALMA

Panaszként értelmezendd ¢és kezelendd minden olyan, a Pénztar tevékenységével,
kimutatasaval, elszdmolasaval vagy eljarasaval kapcsolatban felmeriilé reklamécié, amelyben
a panaszos a Pénztar tevékenységének jogszerliségét, a Pénztar kimutatdsan (ideértve a
kiilonféle tagi €s munkaltatoi kimutatasokat) feltiintetett adatokat, tovabba a Pénztar valamely
eljarasat megkifogasolja, illetve sérelmezi.

Panaszként értelmezendd tehat a tagsagi jogviszony létrejottét/szerzodéskotést megeldzo,
illetve a tagsagi jogviszony létrejottével/szerzodéskotéssel Osszefiiggd, tovabba a tagsagi
jogviszony/szerz6dés fennallasa alatt a pénztar teljesitésével, valamint a tagsagi
jogviszony/szerz6dés megsziinésével, illetve azt kdvetden a tagsagi jogviszonyt/ szerzddést
érintd jogvita rendezésével Osszefiiggd tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogésok
Osszessége.

Nem mindsiil panasznak, ha a Pénztartag a Pénztartél a miikodésével, tevékenységével
kapcsolatosan kér tajékoztatast, véleményt vagy indokolast. Az ligyfélkapcsolat soran tehat a
panasziigy szempontjabol a sérelem/hatrany fennallasa, illetve annak vélelmezése
kritériumként fogalmazddik meg.

1. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

1. Szoébeli panasz
a) személyesen:

aa) a panasziigyintézés helye (pontos cim) és a nyitvatartasi id6 (t6bb
tigyfélforgalom szamara nyitva 4all6 helyiség esetén elegenddé az azok
elérhetdségére torténd utalas) megjeldlése,
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ab) tigyfélforgalom szdméra nyitva 4ll6 helyiség hidnydban a székhely és a
nyitvatartasi id6 megjelolése;

b) telefonon:
ba) telefonszém és
bb) hivasfogadasi id6 (nyitvatartasi ido)
megjelolése.
2. {rasbeli panasz
a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan,
b) postai uton (levelezési cim megjeldlése),
¢) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim megjeldlése).

3. A Pénztartag eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben a Pénztartag meghatalmazott
tjan jar el, a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyito erejii magénokiratba kell
foglalni.

A Pénztar biztositja, hogy a Pénztirtag a pénztdr magatartdsira, tevékenységére vagy
mulasztésara vonatkozoé panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen
vagy mas altal 4tadott irat utjan, postai uton, elektronikus levélben) kozolhesse.

Panasz beny(Gjtiséra a Pénztarral tagsdgi/szerz6déses jogviszonyban 4&ll6 barmely
Pénztartag/Ugyfél jogosult, értelemszertien a sajat szamlajat/megtakaritasat illetden.

3. Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az tigyfél meghatalmazott Gtjan
jar el, a meghatalmazést kozokiratba vagy teljes bizonyit6 erejii magéanokiratba kell foglalni.

A panasz benytjtasakor a Pénztar ellendrzi a panasz jogszer(i benytjtdsat, amennyiben azzal
kapcsolatban hianyossagot allapit meg, irasban felhivja erre a panaszt beny(jtd személy
figyelmét.

A panasz benyujthato:

" {rasban a Pénztar tigyfélszolgélatara személyesen beadva (1134 Bp., Rébert Kéroly
krt. 77.)

»  levélben, a Pénztar székhelyére cimezve (1134 Budapest, Robert Karoly kit. 77.)

" gz6ban a Pénztér iigyfélszolgalatdn munkanapokon 8 6ra és 16 éra kozott, az errdl
tantiskodé panaszfelvételi iv kitoltésével, melyet az Pénztartag kérésére a Pénztar
tigyfélszolgalati tigyintézdje koteles felvenni, s melyet a panaszos alairasaval lat el

» telefonon a pénztar 06 (1) 239-7847 telefonszaman munkanapokon 8 6ra és 16 6ra
kozott, illetve csiitortokonként 16 dra és 20 6ra kozott a pénztar adminisztracidjat
ellatéd szolgaltatd 06 (1) 201-6482 telefonszaman vagy

» elektronikus levélben a krecsko.melinda@mentok.hu elektronikus cimre elkiildve.

A panaszbejelentésnek legalabb az alabbi informaciokat kell tartalmaznia:

" a pénztartag/panaszos azonositasra alkalmas adatait (nevét, tagsagi azonosito szamat,

lakcimét, levelezési cimét, telefonszamat),

" apanasz targya leirdsat,

»  a panaszos igényének megjelolését,

= g panasztétel id6pontjat.
Amennyiben a panasz elbirdlasahoz sziikséges, a Pénztar az alabbi informéciokat kérheti
kiegészitésként a panaszbejelent6tol:



" apanasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok
masolatat, amely a pénztarnal nem all rendelkezésére,

* meghatalmazott Gtjan eljard tigyfél esetében érvényes meghatalmazast,

* apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adatokat.

A panaszt benyujté Pénztartag személyes adatait a Pénztar az informacids onrendelkezési
jogrél és az informdcidszabadsagrol szolé 2011. évi CXIL torvény rendelkezéseinek
megfelelden kezeli.

A panaszok benyujtdsahoz a Pénztar panaszbejelentd nyomtatvanyt alakit ki és bocsat a
panaszos rendelkezésére, de ennek hasznalata a Pénztartag részér6l nem kotelezd.

Panaszbejelentd nyomtatvanyt a Magyar Nemzeti Bank is kialakitott, mely az MNB
honlapjan  érheté el (www.mnb.hu), s az  elérhetéséget a  Pénztar
www.mentonyugdijpenztar.hu feliileten is biztositja.

2. A PANASZ KIVIZSGALASA

A panaszbejelentéshez a Pénztar panaszrendezési munkalapot csatol, mely az alabbiakat
tartalmazza:

" apanasz nyilvantartasi szamat és tipusat,

* apanaszfelvétel iddpontjat, a panaszfelvétel modjat,

" apanasz 10gzit6jének, illetve az illetékes teriilet vezetdjének a nevét

* apanaszrendezés mikéntjét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését,

" apanaszrendezés megtorténtének és az Ugyféltajékoztatas kikiildésének datumat.

A személyesen tett panaszokat a panaszt felvevd ligyfélszolgalati ligyintézd megkisérli
lehetség szerint azonnal orvosolni. Amennyiben ez eredményre vezet és a megoldast az
Pénztartag elfogadja, a panaszrendezési munkalapon az {igyfélszolgélati ligyintéz6 a
megoldast is rogziti.

Amennyiben a probléma orvosldsa nem lehetséges azonnal, a panaszt az ligyfélszolgélati
ligyintéz6 tovabbitja az IT elnoke részére, aki intézkedik a panasziigy kivizsgalasardl és
rendezésérol.

A panasziigy kivizsgalasa eredményérél és a meghozott intézkedésrdl a Pénztar a panasziigy
iktatasat kovetd 15 munkanapon beliil irdsban tdjékoztatja a panaszost. A tdjékoztatdsban
foglaltakat a Pénztarnak meg kell indokolnia, amennyiben jogszabalyra hivatkozik, a pontos
jogszabalyi helyet fel kell tiintetnie.

Amennyiben a felmeriilt panasziigy orvosldsa a 15 munkanapos hat4ridén beliill nem
lehetséges, a Pénztar errdl is koteles tdjékoztatni a panaszost, megjeldlve az orvoslds
legkésébbi varhato idépontjat. Ez esetben a tajékoztatast két 1épésben kell megtenni.

1. A panasz kivizsgalésa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhaté fel.
2. A panasz kivizsgélasa az sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.
3. Szobeli panasz

3.1. A szodbeli panasz azonnali megvizsgalasa

3.1.1. Onkéntes kélcsonds biztositd pénztér esetében a szébeli panaszt azonnal meg
kell vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni kell. A Pénztar a telefonon kozolt
szbbeli panasz esetén az tligyfélszolgalati ligyintézé él6hangos, az inditott hivas
sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott 6t percen beliili bejelentkezése
érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben éltalaban elvarhato.



3.1.2. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Pénztdr a panaszrol
jegyzdkonyvet vesz fel.

3.2. Telefonon kozolt szobeli panasz

3.2.1. Amennyiben a Pénztartag szdban (személyesen vagy telefonon) kozli a
panaszat, a Pénztar tigyfélszolgalati ligyintézoje koteles tdjékoztatni 6t arrdl,
hogy reklamaciojat panaszként tekinteni abban az esetben all modjaban, ha azt
irasban is megerdsiti.

3.3. Ha a Pénztartag a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Pénztar a panaszrol és
az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt
panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgéalé adatokat.

3.4. A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
Pénztartagnak at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott
valasszal egyiitt a Pénztartagnak meg kell kiildeni.

3.5. A jegyzokonyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:
a) a Pénztartag neve,

b) a Pénztartag lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési
cime,

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, modja,
d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) a Pénztartag panaszdnak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek
elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az lgyfél
panaszéaban foglalt valamennyi kifogas teljeskortien kivizsgaléasra keriiljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigyt6l fiiggben tigyfélszam, illetve a
tag pénztari azonositoja,

g) a Pénztartag altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy
(tigyfélszolgalati ligyintéz0) és a Pénztartag alairasa.

3.6. Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott
allaspontot a Pénztar a panasz kozlését kovetd 30 napon belil killdi meg az
Pénztéartagnak.

4. Irasbeli panasz

4.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését
kovetd 30 napon beliil kiildi meg a Pénztar a Pénztartagnak.

4.2. Az elektronikus levelek megkiildésének tényét, iddpontjat, cimzettjét és tartalmanak
elektronikus lenyomatat rogzitd — zart, automatikus és utdlagos moédositas elleni
védelemmel ellatott napldzd — rendszert, valamint a Pénztar a panasszal kapcsolatos
indokolassal ellatott allaspontot elektronikus titon (a panasz eldterjesztésére igénybe
vett csatornaval megegyez6 csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz a Pénztartag
altal bejelentett és a Pénztar altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél vagy a



Pénztar altal tizemeltetett, kizarolag az iigyfél altal hozzaférheté internetes portalon
keresztiil kertilt megkiildésre, és az tigyfél eltér6en nem rendelkezik.

3. ADATKERES

1. A Pénztar a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat
kérheti a Pénztartagtol:

a) neve,

b) szerzédésszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f) panasszal érintett szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) a panasz alatdmasztasdhoz sziikséges, a Pénztartag birtokaban lev olyan
dokumentumok masolata, amely a Pénztarnal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljaré Pénztartag esetében érvényes meghatalmazas,
j) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyujtd6 Pénztartag adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd
eléirasoknak megfeleléen kell kezelni.

4. A PANASZKEZE’LESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI
KOTELEZETTSEG

3. A Pénztar a fogyasztonak mindsiilé ligyfelet a panasz elutasitidsa esetén tdjékoztatni
koteles arrol is, hogy allaspontja szerint a panasz €s a panaszkezelés
a)  aszerzodés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival
¢€s megsziinésével, tovabba szerzodésszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatos
jogvita rendezésére, avagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara iranyult-e.

Az el6bbi (a) esetben a panaszos igazaért a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez vagy a polgari
perrendtartds szabélyai szerint bir6saghoz fordulhat, az utobbi (b) esetben a panaszos
fogyasztovédelmi ellenérzési eljarast kezdeményezhet az MNB-nél a panaszéaval
Osszefliggésben.

Ha a Pénztar allaspontja szerint a panasziigy mindkét teriiletet érinti, akkor a fogyasztonak
mindsiilé tigyfelet arrdl kell tajékoztatnia, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az
a), illetve a b) pont korébe, és ennek megfelelden panas

za mely részével kihez fordulhat.
Akér a panaszbejelentés elutasitisa, akar orvosldsa esetén a tdjékoztatdsban a Pénztar koteles

feltiintetni, hogy a panaszos az tligyével a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez, a polgari
perrendtartds szabdlyai szerint birdsdghoz, vagy a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi



Fogyasztovédelmi Kdzpontjahoz fordulhat. Ugyanezt megteheti a panasz kivizsgaldsara el6irt
30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén is.

Ezek elérhet6ségei az aldbbiak, melyre a Pénztarnak az elutasitasaban is fel kell hivnia az
tigyfél figyelmét:

Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozponthoz Pénziigyi Békéltetd Testiilethez
Cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6. 1122 Budapest, Krisztina krt. 6
Levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777 1525 Budapest BKKP Pf. 172
Telefon: +36 80 203-776 +36 80 203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu ugyfelszolgalat@mnb.hu

Honlap: www.mnb.hu/pfk https://www.mnb.hu/bekeltetes

Az itt elérhetd formanyomtatvanyokat a Pénztar (a Békéltet Testiilet eljardsanak, illetve az
MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére) a panaszos kérésére
koltségmentesen megkiildi részére.

A panaszos, amennyiben igényli, a panaszaval kapcsolatban konzultaciét, illetve
meghallgatast is kérhet elére egyeztetett iddpontban.

5. A PANASZ NYILVANTARTASA

1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a
Pénztar nyilvantartast vezet, mely tartalmazza

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolésével,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalod intézkedés leirdsat, elutasitas
esetén annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezeését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus iton megkiildott vélasz
esetén az elkiildés - datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell drizni.

3. A panasziigyeket, illetve az azokrdl vezetett statisztikdkat a Pénztar vezetése koteles
idékozonként megvizsgalni, azok tendencidirol a kiildottkozgytilésnek beszamolni.



6. ZARO RENDELKEZESEK

A panaszok ¢és azok kivizsgalasa eredményének ellen6rzését az Ellenérzd Bizottsig
ellendrzési tervében is szerepeltetni kell idokdzonként.

A Pénztar jelen Panaszkezelési szabalyzatat és annak mellékleteit a pénztartagok szdmdra
nyitva 4ll6 tigyfélszolgalati helyiségében kifiiggeszti, és a www.mentonyugdijpenztar.hu
honlapjan kozzéteszi.

Jelen Panaszkezelési szabélyzatot a Pénztar Igazgatotanacsa hagyja jovd, amely felelés annak
gyakorlati alkalmazasaért, a megfelelés ellen6rzéséért, igy az a szerinti eljaras figyelemmel
kiséréséért.

Jelen Panaszkezelési szabalyzatot a Pénztar Igazgatotanacsa az 23/2025. (07.18.) szamu I'T
hatarozattal fogadta el.

Hatélyos: 2025. jalius 19-t6l.

Toma Laj¢s
az Igazgatdtanacs elnoke

Mellékletek:
1. sz. melléklet: Panaszbejelenté nyomtatvany
2. sz. melléklet: Panaszrendezési munkalap



Beérkezett:

Azonosité:

Panaszbejelentd nyomtatvany

Alulirott pénztartag

Panaszos azonositd adatai Pénztar tolti ki
Neve: Tagkod:
Lakcime: Felvette:
Adodazonosit Megjegyzések:

Telefonos

E-mail cim:

a Ment6 Nyugdijpénztar? tagjaként az alabbi iigyben fordulok panasszal a Pénztar felé:

A panaszolt ligy leirasa:

pénztartag alairasa

Beérkezett:

2 a nyugdijpénztér feliigyeleti szerve a Magyar Nemzeti Bank, 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési
cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777., honlap cime: www.mnb.hu/pfk; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu



Azonosito:

Panaszrendezési munkalap

Neve: Tagkod:

MNB hivatkozas Tipus

A panaszolt ligy leirasa:

Elbiralta:

Intézkedés:

Felelds:
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Eredmény / rendezés datuma:

Alairas:

| )

IT elnok alairasa
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