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Panaszkezelési Szabalyzat

l. Bevezetés

Jelen Panaszkezelési szabalyzat (a tovabbiakban: Szabélyzat) a magannyugdijrél és
magannyugdijpénztarakrol sz6l6 1997. évi LXXXII. térvény (a tovabbiakban: Mpt.) és a 46/2018. (XII.
17.) MNB rendelet el6irasainak megfeleléen szabalyozza a HORIZONT Magannyugdijpénztar (a
tovabbiakban: Pénztar) részére benyujtott, a Pénztar tevékenységével, szolgaltatasaival, eljarasaval
kapcsolatos panaszok hatékony, atlathatd és gyors kezelését.

A HORIZONT Magannyugdijpénztar befogad minden, a tevékenységével, eljarasaval vagy
szolgaltatasaival kapcsolatban felmerilt bejelentést, tovabba biztositja, hogy Ugyfeleik a Pénztar
magatartasara, tevékenységére, vagy mulasztasara vonatkoz6é panaszaikat széban (személyesen,
telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton, elektronikus
levélben) bejelenthessék. A Pénztar a panaszokat azok jellege szerint nyilvantartasba veszi, kezeli és
kivizsgalja.

Ugyfélpanasznak minésil - a Panaszkezelési Szabalyzatban meghatarozott maédok barmelyik
formajaban a Pénztarhoz eljuttatott - minden olyan lgyfél bejelentés, amelyben hangsulyozottan és
konkrétan megfogalmazasra keril az lgyfél elégedetlensége, kifogasa és ezen meggydézédésének
kivalté okaul az tgyfél a Pénztar valamilyen tevékenységét vagy barmilyen formaju megnyilvanulasat,
mulasztasat jeldli meg.

Nem minésiil iigyfélpanasznak az Ugyfél altal a Pénztarhoz benyuijtott olyan kérelem, amely a tagsagi
jogviszonnyal kapcsolatos Ugyintézésre iranyul, vagy azzal kapcsolatos kérdést tartalmaz, vagy
altalanos tajékoztatas-, vélemény- vagy allasfoglalas kérésre, méltanyossag iranti igény jelzésére
irdnyul, vagy kizarolag javaslattételt tartalmaz.

A Pénztar a panaszokat megvizsgalja és azokat megalapozottsaguk szerint mindsiti. Jogos a panasz,
ha a vizsgalat eredményeként megallapithatd, hogy a bejelentett panaszért a Pénztar felelés. Részben
jogos a panasz, ha a vizsgalat eredményeként megallapithatd, hogy a bejelentett panasz részben a
Pénztar, részben pedig a panaszos mulasztasara, téves tajékoztatasara vezethet6 vissza. Alaptalan a
panasz abban az esetben, ha a bejelentett panasz a Pénztarra vonatkozd jogszabalyi, vagy belsé
szabdlyzatai el6irdsain alapuld, ezen szabalyozasoknak megfelel6 tevékenységre, vagy eljarasra
vonatkozik, illetve ha a panasz nem vezethet§ vissza a Pénztar tevékenységére.

Il. A Tajékoztaté kozzététele

A Pénztar jelen Szabalyzatot az (gyfélfogadasra nyitva allé helyiségeiben és honlapjan
(www.horizontmagannyugdijpenztar.hu) teszi k6zzé.

Il. A bejelentés médja
Az ugyfelek bejelentéseiket szoban és irasban is k6zdlhetik az alabbi médokon.

Az ugyfélpanasz személyes fogadasanak helyszine: 1138 Budapest, Dunavirag u. 2-6. 1. torony.
Ugyfélszolgalat, tigyfélfogadasi idé:

Hétf6-Péntek: 10:00 — 18:00

Ha a szombat munkanap: 10:00 — 16:00

irasban (levélben, e-mail utjan):

Levelezési cim: 1138 Budapest, Dunavirag u. 2-6.
1395 Budapest, Pf.: 415.

E-mail: kapcsolat@horizontpenztar.hu

Telefonon: +36 1 999 9696

Telefonos tgyfélszolgalat Ggyfélfogadasi ideje:

Hétf6, Kedd, Csiitortok, Péntek: 8:00-18:00

Szerda: 8:00-20:00

Ha a szombat munkanap: 8:00-16:00




V. A bejelentés adattartalma

A Pénztar a bejelentés kivizsgalasahoz az alabbiakban felsorolt adatok megadasat kéri:
— Pénztartag neve
— Pénztari tagi azonosité szama
— Ugyfél allandé lakcime és levelezési cime
— Képviseld / Meghatalmazott neve, levelezési cime (abban az esetben, ha az tgyfél képvisel6 /
meghatalmazott utjan nyujtja be panaszat)
— Meghatalmazott Utjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas

A Pénztar a kdvetkez6 adatok megadasat is kérheti:
— Ugyfél telefonszama, e-mail cime
— Ha volt korabbi hasonlé panasz, akkor annak idépontja
— Panaszos igénye

A panaszt benyujté ligyfél adatait az informacios énrendelkezési jogrol és informaciészabadsagrol szo6lo
2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

Az Ugyfélre, tagsagi jogviszonyra vonatkozéan a Pénztar informaciot kizardlag az Ugyfél vagy
meghatalmazottja részére szolgaltat ki. A meghatalmazast kézokiratba, vagy telijes bizonyitéereji
maganokiratba kell foglalni. A meghatalmazas mintat a Pénztar honlapjan
(https://premiumegeszsegpenztar.hu/nyomtatvanyok) elérhetévé teszi.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjan toérténé benyuljtasa esetén a Pénztar vizsgalja a
benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtd meghatalmazassal igazol. Bejelentésre szolgald
nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel kell tlintetni a panaszos — térvényes,
illetve meghatalmazotti — képvisel6jeként eljaré, panaszbenyujté természetes személy nevét is (pl.
vallalat képviseldje, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban a
Pénztar kdzvetlenlll a panasszal érintett Gigyfél részére kildi meg valaszat.

Azonositasra alkalmas adatok hianyaban az ligyfél részére kizarélag altalanos tajékoztatas adhaté. (Pl.:
tagsagi jogviszony létrejottével, megsziinésével, a Pénztar szolgaltatasaival kapcsolatban). A Pénztar
azonositas hianyaban az lgyfél tagsagi jogviszonyaval, azok meglétével, tartalmaval kapcsolatban
adatot nem szolgaltat ki.

A Pénztar kéri a panaszos ugyfelet, hogy:
— fejtse ki panaszat és igényét részletesen, lényegre toréen, elkilonitetten és felsorolasszerien,
— csatolja panaszdhoz a panaszt aldtdmaszté dokumentumokat (lehet6leg masolatban), és a
kivizsgalashoz, valaszadashoz sziikséges egyéb adatokat
— 0Orizze meg a panasz benyujtasat vagy elklldését igazolé masolatot és egyéb dokumentumot.

V. A bejelentés fogadasa, valaszadas

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kulén dijat a Pénztar nem szamit fel. A panasz kivizsgalasa
soran a Pénztar az 6sszes vonatkozo kérilményt figyelembe veszi.

A Pénztar a szébeli panaszt — amennyiben annak azonnali kivizsgalasa lehetséges, —megvizsgalja, és
lehetéség szerint azonnal orvosolja. A Pénztar a panaszrél jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a személyesen kodzolt szobeli panasz esetén az lgyfélnek atadja, telefonon kozolt
szObeli panasz esetén az lgyfélnek a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjanak
megkuldésével egyidejlileg megkildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozd rendelkezések
szerint jar el.

Szébeli panasztétel esetén a Pénztar felhivja az ugyfél figyelmét, hogy a Panaszkezelési Szabélyzat
nyomtatott formaban rendelkezésre all az ugyfélszolgalati iroddban, valamint a Pénztar honlapjan
elektronikusan elérhetd.




A Pénztar az elektronikus Uton el6terjesztett panaszok esetén a panasz beérkezésérél visszaigazolast
kuld, és tajékoztatja az Ugyfelet a panasz azonositasara szolgalé adatokrol.

A telefonon kdzdlt szébeli panasz esetén, a Pénztar az inditott hivas sikeres felépullésének idépontjatol
szamitott 6t percen belili, az Ugyfélszolgalati tgyintézd éléhangos bejelentkezése érdekében ugy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. Telefonon kdzolt szébeli panasz
esetén a Pénztar felhivja a pénztartag figyelmét, hogy a panaszardl hangfelvétel készil. A telefonos
Ugyfélszolgalattal folytatott panaszt tartalmazé beszélgetések hanganyagat a Pénztar rogziti, 6t évig
megdrzi. A Pénztar az Ugyfél kérésére biztositia a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
jogszabalyban rdgzitett hataridén belll, téritésmentesen rendelkezésre bocsatja - kérésének
megfeleléen - a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzékonyvet vagy a hangfelvétel masolatat és erre
irdnyuld kérés esetén az ugyfelet a telefonon elGterjesztett panaszok esetében a beszélgetés
végeztével tajékoztatja.

A Pénztar altal készitett jegyz6konyv a kdvetkezdket tartalmazza:

—  Ugyfél neve

— Ugyfél lakcime, székhelye, levelezési cime

— A panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja

— A panasz részletes leirasa, az érintett kifogasok elkulonitett rogzitésével, annak érdekében,
hogy valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgalasra kerljon

—  Pénztari azonosito

— Telefonon k6zolt szobeli panasz esetén a panaszbejelentés azonositoja (hivasazonositd)

— Szdbbeli panasz esetén a pénztartag altal bemutatott iratok, dokumentumok, egyéb bizonyitékok
jegyzéke

— A jegyz6konyvet felvevé személy neve és alairasa és —telefonon kdzolt szébeli panasz
kivételével — az tigyfél alairasa

— Ajegyz6konyv felvételének helye és ideje

— A panasszal érintett szolgaltaté neve és cime

A Pénztar az ugyfél erre iranyuld kérése esetén, vagy az irasbeli panasz benyujtasi csatornajanak
fliggvényében a panasz beérkezésének visszaigazolasakor irasbeli tajékoztatast nyujt a panaszkezelés
folyamatarol.

A Pénztar az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kdzlését kdvetd
harminc naptari napon bellil kdnyvelt postai levél utjan megkildi az tigyfélnek a Pénztarnal nyilvantartott
levelezési cimére.

A Pénztar a panasz érkezésének csatornajan tajékoztatja az tigyfelet, hogy a valaszat postai uton kildi
meg.A Pénztar torekszik arra, hogy az ugyfél panaszara indokolatlan késedelem nélkil adjon valaszt.
Ha nem adhaté vélasz a jogszabaly altal el§irt 30 napos hataridén belll, a Pénztar a késedelem okérol
a tudomasszerzést kdvetéen haladéktalanul tdjékoztatja az tugyfelet, és lehetéség szerint megjeldli a
vizsgélat befejezésének varhato idépontjat.

Amennyiben az ugyfél bejelentése tdbb kérdést, szolgaltatast, illetve teriletet érint, a Pénztar a
szikséges informaciok birtokaban térekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon valaszt a bejelentd
minden panaszara és minden altala feltett kérdésre.

A Pénztar arra torekszik, hogy az ugyfélbejelentéseket minden korilményt figyelembe véve tekintse at.
A Pénztar a valaszadas soran egyértelmien rogziti a valaszlevélben a panasz azonositasara szolgalo
adatot, a panasz érkezésének idépontjat, valamint mellékletek csatolasa esetén azok felsorolasat,
egyeértelml megjeldlését. Pénztar érdemi, kifejté valaszadasra torekszik a panaszban megfogalmazott
valamennyi kifogas — tovabbé lehet8ség szerint a kifogasokkal kapcsolatos kérések és kérdések esetén.

A Pénztar a valaszat pontos, kdzérthetd és egyértelm( indoklassal latja el, amely tartalmazza a
vonatkoz6 szabalyzati rendelkezés pontos szdvegét.

A panaszok kivizsgalasa soran a Pénztar — az lgyfél erre iranyuld kifejezett kérésére — tajékoztatja az
ugyfelet a vizsgalat allasarol. A Pénztar a panaszkezelés folyamatardl készitett rovid tajékoztatod
dokumentumot honlapjan és lgyfelek szamara nyitva allé helységeiben nyomtatott formaban elérhetévé
teszi.




A Pénztar a panaszt a nyilvantartdsaba felveszi és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt a Magyar
Nemzeti Bank kérésére bemutatja.

VI. Panaszbejelentések nyilvantartasa

A Pénztar az Gigyfelek panaszairél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrél
nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) az ugyfél nevét, tagi azonositojat

b) panasz leiraséat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

Cc) a panasz benyujtasanak id6pontjat,és a beérkezés modjat,d) a panasz rendezésére vagy
megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,

e) ad) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezését, tovabba

f) a panasz megvalaszolasanak, a valaszlevél postara adasanak datumat.

g) a panasz megalapozottsagara vonatkozé és az MNB kategoriak szerinti min&sitését

VILI. Jogorvoslati lehetdség

Amennyiben az ugyfél a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, vagy Uj informacidval,
dokumentaciéval rendelkezik, kérheti a panasz felllvizsgalatat. Ebben az esetben a Pénztar ismét
megvizsgalja panaszat, és bejelentését Uj panaszként kezeli.

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mingsiilé Ggyfél panaszaval az alabbiakhoz fordulhat:

a) A Magyar Nemzeti Bank Fogyasztévédelmi Kozpont eljarasat kezdeményezheti, amennyiben
panasza fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésére iranyult.

Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kézpont

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55. - MNB Budai Kézpont

Fellgyelet: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6. - MNB Fellgyeleti Kézpont és Pénzmuzeum

Levelezési cim: H-1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.

Telefon: 06 80 203 776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

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

Nyomtatvany: https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-20180904.pdf

b) A Pénzligyi Békéltetdé Testllethez vagy birdsaghoz fordulhat, amennyiben panasza a tagsag
létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével tovabba szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos.

A Pénzlgyi Békeéltetd Testllet elérhetésége:

Kozponti cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levélcim: H-1525 Budapest BKKP Postafiok: 172.

Telefon: +36-80-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

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

Nyomtatvany: https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-1-2.pdf

A Pénzigyi Békéltetd Testllet a Magyar Nemzeti Bank mellett mikddé, birésagon kivili, alternativ
vitarendezési férum, mely a fogyasztdk és a pénzigyi szolgaltatok kdzott fennallé szerz8désbél eredd
jogvitak kezelésével foglalkozik.

A Pénztar tajékoztatja tgyfeleit, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testllet dontésének vald alavetésrdl a
Pénztar Ggyenként dont. Amennyiben a Pénztar az adott (igy vonatkozasaban alaveti magat az
eljarasnak, az ott hozott hatarozatban foglaltakat koteles végrehajtani. A Pénzigyi Békéltet6 Testulet
eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a szolgaltato



https://www.mnb.hu/bekeltetes

alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak minésulé tgyfél
érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat
meghozatalakor — nem haladja meg az egymillié forintot.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos toérvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a Pénztar tajékoztatia a fogyasztdbnak mindsilé Ugyfelet, hogy
jogorvoslatért a Pénzlgyi Békéltetd Testllethez, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi
Fogyasztévédelmi Kézpontjahoz fordulhat, és ezen szervezetek el6tt megindithatd eljaras alapjaul
szolgalo kérelem benyujtasahoz szikséges nyomtatvany megkuldését igényelheti, melyet a Pénztar
dijmentesen bocsat rendelkezésre.

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsulé tgyfél birésaghoz fordulhat.
VIILI. Zaré rendelkezések

Jelen szabalyzatot a Pénztar Igazgatotanacsa 2022/6. (IV.14) szamu hatarozataval fogadta el, és 2022.
aprilis 15. nappal léptette hatalyba.

Pataki Tamasné Almasi Adam
az lgazgatoétanacs elndke ugyvezet6 igazgatd




