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l. Bevezetés

Jelen Panaszkezelési szabdlyzat  (a tovabbiakban: Szabdlyzat) az
onkéntes kdlcsonos biztositdpénztarakrol szol6 1993. évi XCVI. térvény (a tovabbiakban: Opt.) és
a 16/2026. (VI. 3.) MNB rendeletrendelet elsirdsainak megfeleléen szabdlyozza a PREMIUM
Onkéntes Nyugdijpénztér (a tovébbiakban: Pénztdér) részére benydjtott, a Pénztdr
tevékenységével, szolgdltatasaival, eljgrdsaval kapcsolatos panaszok hatékony, atlathatd és
gyors kezelését.

A PREMIUM Onkéntes Nyugdijpénztar befogad minden, a tevékenységével, eljarasaval vagy
szolgdltatdsaival kapcsolatban felmertlt bejelentést, tovabbd biztositjo, hogy ugyfeleik a
Pénztdr magatartdsdra, tevékenységére, vagy mulasztdsdra vonatkozd panaszaikat széban
(személyesen, telefonon) vagy frasban (személyesen vagy mds dltal atadott irat Gtjan, postai
Gton, elektronikus levélben) bejelenthessék. A Pénztdr a panaszokat azok jellege szerint
nyilvantartasba veszi, kezeli és kivizsgdlja.

Ugyfélpanasznak mindsul - a Panaszkezelési Szabdlyzatban meghatdrozott médok barmelyik
formdjaban a Pénztdrhoz eljuttatott - minden olyan UGgyfél bejelentés, amelyben
hangsulyozottan és konkrétan megfogalmazdsra kerll az ugyfél elégedetlensége, kifogdsa és
ezen meggysdzédésének kivaltd okdul az ugyfél a Pénztdr valamilyen tevékenységét vagy
bdarmilyen formdjda megnyilvanuldsat, mulasztasdat jeldli meg.

Nem mindsul tgyfélpanasznak az Ugyfél dltal a Pénztdrhoz benyujtott olyan kérelem, amely a
tagsdgi jogviszonnyal kapcsolatos ugyintézésre irdnyul, vagy ozzal kapcsolatos kérdést
tartalmaz, vagy dltaldnos tajékoztatds-, vélemény- vagy dallasfoglalds kérésre, méltdnyossag
iranti igény jelzésére irdnyul, vagy kizardlag javaslattételt tartalmaz.

A Pénztdr a panaszokat megvizsgdlja és azokat megalapozottsdguk szerint mindsiti. Jogos a
panasz, ha a vizsgdlat eredményeként megdllapithatd, hogy a bejelentett panaszért a Pénztar
felelés. Részben jogos a panasz, ha a vizsgdlat eredményeként megdllapithatd, hogy a
bejelentett panasz részben a Pénztdr, részben pedig a panaszos mulasztdsdra, téves
tGjékoztatdsara vezethetd vissza. Alaptalan a panasz abban az esetben, ha a bejelentett
panasz a Pénztdrra vonatkozd jogszabdlyi, vagy belsd szabdlyzatai eldirdsain alapuld, ezen
szabdlyozdsoknak megfeleld tevékenységre, vagy eljdrdsra vonatkozik, illetve ha a panasz nem
vezethetd vissza a Pénztdar tevékenységére.

II. A TGjékoztatd kdzzététele

A Pénztdr jelen Szabdlyzatot az Ugyfélfogaddsra nyitva allé helyiségeiben és honlapjdn
(www.premiumnyugdijpenztar.hu) teszi kozzé.

Ii. A bejelentés médja

Az Ugyfelek bejelentéseiket szOban és irdsban is kdzdlhetik az aldbbi mddokon.

Az Ugyfélpanasz személyes fogaddsanak helyszine:
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1138 Budapest, Dunavirdg u. 2-6. 3. torony 5. emelet

Ugyfélszolgdlat, ugyfélfogaddsi idé:
Hétfé-Péntek: 10:00 — 18:00 Ha a szombat munkanap: 10:00-16:00

frasban (levélben, e-mail Gtjan):

Levelezési cim: 1399 Budapest, Pf.. 659. 1138 Budapest, Dunavirdg u. 2-6.

E-mail: kapcsolat@premium.hu

Telefonon: +36 1999 9696

Telefonos ugyfélszolgdlat Ugyfélfogaddsi ideje: Hétfo, Kedd, Csutortdk, Péntek: 8:00-18:00
Szerda 8:00-20:00

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

V. A bejelentés adattartalma

A Pénztdr a bejelentés kivizsgaldsadhoz az aldbbiakban felsorolt adatok megaddsat kéri:

- Pénztartag neve

- Pénztdri tagi azonositd szdma

- Ugyfél allando lakcime és levelezési cime

- Panasz oka és annak leirdsa, kifejtése

- Képviseld | Meghatalmazott neve, levelezési cime (abban az esetben, ha az ugyfél
képviseld | meghatalmazott Gtjén nydjtja be panaszat)

- Meghatalmazott Gtjan eljard tugyfél esetében érvényes meghatalmazds

A Pénztdr a kdvetkezd adatok megaddsat is kérheti:

- Ugyfél telefonszdma, e-mail cime

- Ha volt kordbbi hasonld panasz, akkor annak idépontja
- Panaszos igénye

A panasz bejelentése a Pénztdr dltal rendszeresitett formanyomtatvény (Panaszbejelentd
nyomtatvany) kitoltésével és megkuldésével is megtehetd, illetve a Magyar Nemzeti Bank dltal
rendszeresitett formanyomtatvany segitségével is benydjthato.

A panaszt benyljtd Ggyfél adatait az informdcids  6nrendelkezési  jogrol  és
informacioszabadsagrol szolé 2011 évi CXIL. térvény és az Eurdpai Parlament és a Tandcs (EU)
2016/679 rendelete (GDPR) rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

Az ugyfélre, a tagsagi jogviszonyra vonatkozéan a Pénztdr informaciot kizardlag az ugyfél vagy
meghatalmazottja részére szolgdltat ki. A meghatalmazdst koézokiratba, vagy teljes
bizonyitéerejd magdanokiratba kell foglalni. A meghatalmazas mintat a
Pénztar honlapjan (https://premiumnyugdijpenztar.hu/nyomtatvanyok) elérhetévé teszi.

A panasz képviseld vagy meghatalmazott Gtjan térténd benydjtdsa esetén a Pénztdr vizsgdlja
a benydjtasi jogosultsdgot, amelyet a benyujté meghatalmazdssal igazol. Bejelentésre szolgdald
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nyomtatvany alkalmazdsa esetén a panaszos neve mellett fel kell tuntetni a panaszos -
torvényes, illetve meghatalmazotti — képviseldjeként eljdrd, panaszbenyljtd természetes
személy nevét is (pl. vallalat képviseldje, természetes személy meghatalmazottja, stb.).
Meghatalmazds hidnydban a Pénztar kdzvetlendl a panasszal érintett Ugyfél részére klldi meg
valaszat.

Azonositdsra alkalmas adatok hidnydban az ugyfél részére kizardlag daltaldnos tdjékoztatds
adhato. (Pl: tagsdagi jogviszony létrejsttével, megsziinésével, a Pénztér szolgdltatasaival
kapcsolatban). A Pénztér azonositds hidnydban az Ugyfél tagsdgi jogviszonydval, azok
meglétével, tartalmadval kapcsolatban adatot nem szolgdiltat ki.

A Pénztdr kéri a panaszos ugyfelet, hogy:

- fejtse ki panaszdt és igényét részletesen, Iényegre téréen, elkdldnitetten és
felsorolé@sszerlen,

- csatolja panaszéhoz a panaszt aldtémasztd dokumentumokat (lehetdleg masolatban),
és a kivizsgdldshoz, valaszaddshoz szukséges egyéb adatokat

- Orizze meg a panasz benyujtasat vagy elklldését igazold mdsolatot és egyéb
dokumentumot.

V. A bejelentés fogaddasa, valaszadas

A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, azért kuldn dijat a Pénztdr nem szamit fel. A panasz
kivizsgdldsa sordn a Pénztdr az dsszes vonatkozd kérdlményt figyelembe veszi.

A Pénztdr a szobeli panaszt — amennyiben annak azonnali kivizsgdldsa lehetséges, -
megvizsgdljo, és lehetdség szerint azonnal orvosolja.

A Pénztdr a panaszrol jegyzdkdnyvet vesz fel, &és annak egy mdsolati példanydt a személyesen
kdzolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadjo, telefonon kdzolt szobeli panasz esetén az
ugyfélnek a panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allGspontjdnak megkuldésével
egyidejlleg megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozd rendelkezések szerint jar el.
Szobeli panasztétel esetén a Pénztar felhivja az ugyfél figyelmét, hogy a Panaszkezelési
Szabdlyzat nyomtatott formdban rendelkezésre all az Ggyfélszolgdlati iroddban, valamint a
Pénztar honlapjdn elektronikusan elérheté.

A Pénztdr az elektronikus Gton elGterjesztett panaszok esetén a panasz beérkezésérdl
visszaigazoldst kuld, és tdjékoztatja az Ugyfelet a panasz azonositdsdra szolgdald adatokrol.

A telefonon kdzolt szobeli panasz esetén, a Pénztdr az inditott hivas sikeres felépulésének
idépontjatdl szamitott 6t percen bellli, az agyfélszolgdlati Ggyintézd éléhangos bejelentkezése
érdekében Ugy koételes eljdarni, ahogy az az adott helyzetben dltaldban elvarhatd. Telefonon
kozolt szébeli panasz esetén a Pénztdr felhivia a pénztdrtag figyelmét, hogy a panaszarol
hangfelvétel készul. A telefonos ugyfélszolgdlattal folytatott panaszt tartalmazd beszélgetések
hanganyagdt a Pénztdr rogziti, 6t évig megdérzi. Telefonon tett panasz esetén a Pénztar kozli
a panasz azonositojat és a panaszt kezeld szervezeti egység megnevezését. A Pénztdr
az ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabbd jogszabdlyban rogzitett
hataridén belll, téritésmentesen rendelkezésre bocsatja - kérésének megfeleléen - a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzdkdnyvet vagy a hangfelvétel madasolatdt és erre
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irdnyuld kérés esetén az Ugyfelet a telefonon elbterjesztett panaszok esetében a beszélgetés
végerztével tdjékoztatja.

A Pénztdr dltal készitett jegyzékdnyv a kdvetkezdket tartalmazza:

- Ugyfél neve

- Ugyfél lakcime, székhelye, levelezési cime

- Pénztari tagi azonositd

- A panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja

- A panasz részletes leirGsa, az érintett kifogdsok elkllonitett rogzitésével, annak
érdekében, hogy valamennyi kifogds teljes korden kivizsgdlasra keruljéon

- Szobeli panasz esetén a pénztdrtag dltal bemutatott iratok, dokumentumok, egyéb
bizonyitékok jegyzéke

- A jegyzdkonyvet felvevd személy és — telefonon kozdlt szdbeli panasz kivételével — az
ugyfél aldiradsa

- A jegyzokodnyv felvételének helye és ideje

- A panasszal érintett szolgdltatd neve és cime

A Pénztdr az ugyfél erre irdnyuld kérése esetén, vagy az irasbeli panasz benydjtdsi
csatorndjanak fuggvényében a panasz beérkezésének visszaigazoldsakor irasbeli tdjékoztatdst
nyujt a panaszkezelés folyamataral.

A Pénztar az irGsbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott dlldspontjat a panasz kozlését
kdvetd harminc naptdri napon beldl

kildi meg az ugyfélnek. Amennyiben a Pénztrtag a pénztdri dokumentumok megkuldését a
Pénztar felé tett nyilatkozatdban elektronikus Uton kérte, akkor a Pénztdr a vdlaszlevelet a
Pénztdrtag személyes Ugyfélportdljdn helyezi el, és a feltdltés tényérdl elektronikus levélben
értesiti az ugyfelet. A Pénztdr biztositja az elektronikus vélasz megkuldésének naplédzdsat,
valamint a titokvédelmi kévetelmények teljesulését. Egyéb esetben a Pénztdr a vdalaszlevelet
kédnyvelt postai levél Gtjan kaldi meg az Ugyfélnek a Pénztarndl nyilvantartott levelezési cimére.

A Pénztdr a panasz érkezésének csatorndjan tdjékoztatja az ugyfelet, hogy a vdlaszat
elektronikus Uton, vagy postai Uton kuldi meg.

A Pénztar toérekszik arra, hogy az tgyfél panaszdra indokolatlan késedelem nélkul adjon valaszt.
Ha nem adhatd valasz a jogszabdly dltal eldirt 30 napos hatdariddn belul, a Pénztdr a késedelem
okdardl a tudomdsszerzést kdvetden haladéktalanul tdjékoztatja az Ugyfelet, és lehetdség szerint
megjeldli a vizsgdlat befejezésének varhatd idépontjat.

Amennyiben az Ugyfél bejelentése tdbb kérdést, szolgdltatdst, illetve terlletet érint, a Pénztdr a
szUkséges informdciok birtokaban térekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon vdlaszt a
bejelentd minden panaszdra és minden dltala feltett kérdésre.

A Pénztdr arra toérekszik, hogy az Ugyfélbejelentéseket minden koérulmeényt figyelembe véve
tekintse at. A Pénztdr a vdalaszadds sordn egyértelmlen roégziti a valaszlevélben a panasz
azonositédsdra szolgdld adatot, a panasz érkezésének idépontjat, valamint mellékletek
csatoldsa esetén azok felsoroldsdt, egyértelml megjeldlését. Pénztdr érdemi, kifejtd
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valaszaddsra torekszik a panaszban megfogalmazott valamennyi kifogds — tovabbd lehetéség
szerint a kifogdsokkal kapcsolatos kérések és kérdések esetén.

A Pénztdr a valaszat pontos, kdzérthetd és egyértelmu indoklassal Iatja el, amely tartalmazza a
vonatkoz6 szabdlyzati rendelkezés pontos szbvegét.

Amennyiben az ugyfél kordbban mar elbirdit panaszaval azonos tartalmu panaszt terjeszt eld,
és U] kérulmeényt nem jeldl meg, a Pénztdr kordbbi dlldspontjara térténd hivatkozdssal teljesiti
valaszaddsi kotelezettségét.

A panaszok kivizsgdldsa sordn a Pénztdr — az Ugyfél erre irGnyuld kifejezett kérésére -
tdjékoztatja az ugyfelet a vizsgdlat allasardl. A Pénztdr a panaszkezelés folyamatdrodl készitett
rovid tdjékoztatd dokumentumot honlapjan és Ugyfelek szadmara nyitva alld helységeiben
nyomtatott formdaban elérhetévé teszi.

Ha a panasz nem megfeleld szervezeti egységhez érkezik, haladéktalanul tovabbitani kell a
Panaszkezelési Csoport részére.

A Pénztdr a panaszt a nyilvantartdsdba felveszi és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt
a Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatjo.

VI. Panaszbejelentések nyilvantartdsa

A Pénztdr az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megolddasdat szolgdld
intézkedésekrdl nyilvantartdst vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) az ugyfél nevét, tagi azonositojat

b) a panasz lefrsat, a panasz targydt képezé esemény vagy tény megjelslését,

c) a panasz benyujtésanak idépontjat,

d) a panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgdld intézkedés leirdsdt, elutasités esetén
annak indokat,

e) a d) pont szerinti intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését, tovabbd

f) a panasz megvdlaszoldsanak, a valaszlevél postara addsanak datumat,

A Pénztdr a panasznyilvantartds alapjan rendszeres id6kézénként elemzi a panaszokat, feltarja
azok okait, vizsgdlja az ismétlédd problémdkat, szUkség esetén intézkedést kezdeményez a
hasonl6 panaszok megel&zésére.

VII. Jogorvoslati lehetéség

Amennyiben az ugyfél a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, vagy Uj informdcidval,
dokumentdciéval rendelkezik, kérheti a panasz felUlvizsgdlatdt. Ebben az esetben a Pénztar
ismét megvizsgdlja panaszdt, és bejelentését Uj panaszként kezeli.
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A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos térvényi valaszaddsi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsuld ugyfél panaszaval az
aldbbiakhoz fordulhat:

a) A Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgdlati eljarasat kezdeményezheti, amennyiben panasza
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésére iranyult.

Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgdlata

Székhely: 1054 Budapest, Szabadsdg tér 8-9

Felugyelet: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6. - MNB FelUgyeleti Kbzpont és Pénzmuizeum
Levelezési cim: H-1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.

Telefon: +36 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 Pénzugyi Békéltetd Testllethez vagy birésdghoz fordulhat, amennyiben panasza a tagsdg
|étrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével tovabbd szerzbédésszegéssel és
annak joghatdsaival kapcsolatos.

A Pénzlgyi Békéltetd Testulet elérhetdsége:

K&zponti cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Ugyfélszolgdlat cime: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.

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-2.pdf

A Pénzlgyi Békéltetd Testllet a Magyar Nemzeti Bank mellett mUkoéds, birdsdgon kivdli,
alternativ

vitarendezési forum, mely a fogyasztok és a pénzuigyi szolgdltatok kdzott fenndlld szerzédésbol
eredd jogvitak kezelésével foglalkozik.

A Pénztdr tdjékoztatja ugyfeleit, hogy a Pénzugyi Békéltetd Testllet dontésének vald aldvetésrél
a Pénztar tgyenként dont. Amennyiben a Pénztar az adott Ugy vonatkozdsdban aldveti magat
az elj@rasnak, az ott hozott hatdrozatban foglaltakat kételes végrehajtani.

A Pénzugyi Békéltetd Testulet eljard tandcsa egyezség hiagnyaban akkor is kdtelezést tartalmazd
hatdrozatot hozhat, ha a szolgdltatd aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsuld agyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a
kérelemben, sem a kételezést tartalmazd hatdrozat meghozatalakor — nem haladja meg a
kétmillid forintot.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 naptdri napos térvényi valaszaddsi
hataridé eredmeénytelen eltelte esetén a Pénztdr tdjékoztatja a fogyasztonak mindsuld ugyfelet,
hogy jogorvoslatért a PénzlUgyi Békélteté Testulet, illetve a Magyar Nemzeti Bank
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https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-2.pdf

Ugyfélszolgdlatdhoz, adott esetben mindkét szervezet felé fordulhat, és ezen szervezetek el6tt
megindithatd eljards alapjaul szolgdld kérelem benydjtdsdhoz szUkséges nyomtatvany

megkuldését igényelheti, melyet a Pénztdr dijmentesen bocsat rendelkezésre. A Pénztar
honlapjdn elérhetdvé teszi az MNB dltal rendszeresitett panaszbejelentd nyomtatvanyt.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldasara eldirt 30 naptdri napos térvényi valaszaddsi
hatdridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsulé Ugyfél birdsdghoz
fordulhat.

VIII. Z2ard6 rendelkezések

Jelen szabdlyzatot a Pénztdr Igazgatoétandcsa 2026/33. (IX10) sz&dmu hatarozataval fogadta el,
és 2026. szeptember 11. nappal Iéptette hatdlyba.

Pataki Timea
az Ilgazgatétandcs elndke



