AXA Onkéntes és Magannyugdijpénztar
Panaszkezelési ligyféltajékoztatd

. Bevezetés

Jelen Panaszkezelési ugyféltajékoztatdé (a tovabbiakban: Tajékoztatd) a magannyugdijrél és a
magannyugdijpénztarakrél szo6lé 1997. évi LXXXII. térvény (a tovabbiakban: Mpt.) és az Onkéntes
kdlcsonds  biztositopénztarakrol szoldo 1993. évi XCVI. térvény (a tovabbiakban: Opt.)
rendelkezéseinek megfeleléen szabalyozza az AXA Onkéntes és Magannyugdijpénztar (székhelye:
1138 Budapest, Vaci ut 135-139.) (a tovabbiakban: Pénztar) részére benyujtott, a Pénztar
tevékenységével, szolgaltatasaival, eljarasaval kapcsolatos panaszok hatékony, atlathaté és gyors
kezelését.

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

A Pénztar az Onkéntes és magannyugdijpénztari &gazattal kapcsolatos Ugyfélszolgalati és
panaszkezelési tevékenység ellatasaval kiszervezési szerz8dés keretében megbizta az AXA
Szolgaltatd Kift-t, igy a panaszkezeléssel kapcsolatos feladatokkal az AXA Szolgaltatd Kft. (a
tovabbiakban: Szolgaltato) latja el.

Il. A Tajékoztato kozzététele
A Pénztar jelen Tajékoztatét az tgyfélfogadasra nyitva allé helyiségeiben és honlapjan (www.axa.hu)
teszi kbzzé.

lll. A bejelentés modja
Az ugyfelek bejelentéseiket szdban és irdsban is kdzolhetik az aldbbi médokon.

Az ugyfélpanasz személyes fogadasanak helyszine: 1138 Budapest, Vaci ut 135-139.
Ugyfélszolgalat, tgyfélfogadasi idé:

Hétfs, Kedd, Csiitértok, Péntek: 8:00 — 18:00

Szerda: 8:00-20:00

irasban (levélben, telefaxon, e-mail utjan):

Levelezési cim: 1138 Budapest, Vaci ut 135-139.
1399 Budapest, Pf.: 659.

Telefax: (06 1) 413 51 01

E-mail: info.axa@axa.hu

Telefonon: (06 40) 30 30 30

A telefonos ligyfélszolgalaton keresztiil a Szolgaltaté munkatarsai tigyfélfogadasi id6ben személyesen
fogadjak az ugyfelek panaszait.

Telefonos Ugyfélszolgalat tigyfélfogadasi ideje:

Hétfé - Péntek: 07:30 — 20:00

IV. A bejelentés adattartalma
A Pénztar a bejelentés kivizsgalasahoz az alabbiakban felsorolt adatok megadasat kéri:

—  Ugyfél neve

— Pénztari azonosité szama

—  Ugyfél allandé lakcime és levelezési cime

- Ugyfél telefonszama

— Ugyfél e-mail cime (amennyiben elektronikus levélben var vélaszt)

— Ugyfél telefax szama (amennyiben telefax Gtjan var vélaszt)

- Ertesités modja

— Képviseld / Meghatalmazott neve (abban az esetben, ha az Ggyfél képvisel6 / meghatalmazott
utjan nyujtja be panaszat)



— Panasz észlelésének idépontja

— Ha volt korabbi hasonlé panasz, akkor annak idépontja

— Panasz oka és annak leirasa, kifejtése

— Panaszos igénye
Az Ugyfélre, szerz6désre vonatkozéan a Pénztar informaciot kizarélag az Ugyfél vagy
meghatalmazottja részére szolgaltat ki.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan térténd benyujtasa esetén a Pénztar vizsgalja a
benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtd6 meghatalmazassal igazol. Bejelentésre szolgald
nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos — térvényes,
illetve meghatalmazotti — képviselSjeként eljard, panaszbenyujtd természetes személy nevét is (pl.
vallalat képvisel6je, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban a
Pénztar kdzvetlendl a panaszos ugyfél részére kuldi meg valaszat.

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

A panasz irasban toérténé bejelentését a jelen Tajékoztatd 1. szamu mellékletében talalhatéd
formanyomtatvany hasznalata segitheti.

A Pénztar kéri a panaszos ugyfelet, hogy:
— fejtse ki panaszat és igényét részletesen,
— csatolja a Kkitoltétt nyomtatvanyhoz a panaszt alatamaszté dokumentumokat (lehetdleg
masolatban),
— Orizze meg a nyomtatvany benyujtasat vagy elkildését igazold6 masolatot és egyéb
dokumentumot.

V. A bejelentés fogadasa, valaszadas

A Pénztar a szdbeli panaszt — amennyiben annak azonnali kivizsgaldsa lehetséges, — azonnal
megvizsgalja, és szikség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a
Pénztar a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a személyesen kdzolt szébeli panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kdzolt
szoObeli panasz esetén az lgyfélnek a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjanak
megkuldésével egyidejlileg megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozd rendelkezések
szerint jar el.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Pénztar a panaszrél jegyz6koényvet vesz fel, és
annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén az ugyfélnek atadja,
telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontjanak megkuldésével egyidejileg megklldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé
rendelkezések szerint jar el.

A telefonos Ugyfélszolgalattal folytatott beszélgetések hanganyagat a Pénztar rogziti, egy évig
megbrzi. A Pénztar az Ugyfél kérésére az azonositott hivasok hanganyaganak meghallgatasat
biztositja, tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyz6konyvet.

A Pénztar az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontjat a panasz kézlését
kovetd harminc napon belll megkuldi az tgyfélnek.

Az Ugyfél bejelentésében rendelkezhet arrdl, hogy a Pénztartdl milyen formaban var valaszt
megkereséseére. A valasz kérhetd hagyomanyos postai levél formajaban vagy telefaxon keresztiil.

Amennyiben az Ugyfél bejelentése tObb kérdést, szolgaltatast, illetve terliletet érint, a Pénztar a
szikséges informacidk birtokaban térekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon valaszt a
bejelenté minden panaszara és minden altala feltett kérdésre.



A Pénztar arra torekszik, hogy az ugyfélbejelentéseket minden koriiményt figyelembe véve tekintse
at. A Pénztar ugyanazon Ugyfél masodik tajékoztatasat kovetben tett azonos targyu panaszt —
amennyiben Ujabb kérilmény nem meril fel — a tovabbiakban nem vizsgalja és ismételt valaszlevelet
nem kuld.

A Peénztar a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg, és azt a Pénzlgyi Szervezetek
Allami Felligyelete (a tovabbiakban: Fellgyelet) kérésére bemutatja.

VI. Panaszbejelentések nyilvantartasa
A Pénztar az tgyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrol
nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését, tovabba

€) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

VII. Jogorvoslati lehetéség

Amennyiben az Ugyfél a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, vagy Uj informacioval,
dokumentaciéval rendelkezik, kérheti a bejelentés fellilvizsgalatat. Ebben az esetben a Pénztar ismét
megvizsgalja panaszat, és bejelentését Uj panaszként kezeli.

Amennyiben a Pénztartdl érkezd valaszt az Ugyfél nem tartja kielégitének, azaz a bejelentésére kapott
valasszal nem ért egyet, vagy ugy itéli meg, hogy felmerllé panaszat a Pénztar nem megfeleléen
kezelte, panaszaval — annak jellege szerint — a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete vagy a
békéltets testulet eljarasat kezdeményezheti. Végsd esetben lehetéség van birdi ut igénybevételére
is.

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete Ugyfélkapcsolati, Nyilvantartasi és Panasziigyintézési

Igazgatésag
Kozponti cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levelezési cim: H-1534 Budapest, BKKP Postafidk: 777.

A gazdasagi kamarak mellett mikodoé békéltetd testiiletek elérhetdségeit (cim, telefon- és fax szam) a
jelen Tajékoztatd 2. szamu melléklete tartalmazza.

Az eljarasra az ugyfél lakéhelye vagy tartézkodasi helye szerinti békéltetd testllet illetékes. Az tgyfeél
belfoldi lakohelye és tartézkodasi helye hianyaban a békéltetd testilet illetékességét a Pénzar
székhelye alapitja meg.

A Pénztar székhelye szerint illetékes békéltetd testilet neve, cime:
Budapesti Békéltetd Testulet 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.

A Pénztar tajékoztatja tgyfeleit, hogy a békélteté testilet dontését a Pénztar kotelezésként nem
fogadja el, erre tekintettel a békéltetd testilet ajanlasa a Pénztar szamara nem kotelezb.

VIll.  Zaré rendelkezések
Jelen Tajékoztaté 2010. januar 1. napjan 1ép hatélyba.

IX. Mellékletek
1. szamu melléklet Nyomtatvany panaszok benyujtasahoz
2. szamu melléklet A gazdasagi kamarak mellett mikddé békéltetd testlletek

elérhetdségei



1. szamu melléklet

Nyomtatvany panaszok benyujtasahoz

A formanyomtatvany az alabbi linken érhetd el:

http://www.pszaf.hu/bal _menu/szabalyozo eszkozok/mintaszabalyzatok/panasz _mintaszabalyzat.html




Testiilet
Bacs-Kiskun megyei
Békéltet6 Testllet

2. szamu melléklet
A gazdasagi kamarak mellett miikodo békélteto testiiletek elérhet6sége

6000 Kecskemét, Arpad krt. 4.

Telefon

06-76-501-525, 06-76-501-500

06-76-501-538

Baranya megyei
Békéltetd Testilet

7625 Pécs, Majorosy Imre u. 36.

06-72-507-154

06-72-507-152

Békés Megyei Békéltetd
Testilet

5600 Békéscsaba, Penza Itp.5.

06-66-324-976, 06-66-446-354,
06-66-451-775

06-66-324-976

Borsod-Abauj-Zemplén
megyei Békéltetd
Testilet

3525 Miskolc, Szentpali u.1.

06-46-501-091,06-46-501-870

06-46-501-099

Budapesti Békéltetd
Testilet

1016 Budapest, Krisztina krt. 99.

06-1-488-2131

06-1-488-2186

Csongrad megyei
Békéltetd Testilet

6721 Szeged, Parizsi krt. 8-12.

06-62-486-987

06-62-426-149

Fejér megyei Békéltetd
Testilet

8000 Székesfehérvar, Hosszuséta tér
4-6.

06-22-510-310

06-22-510-312

Gyd6r-Moson-Sopron
megyei Békéltetd
Testilet

9021 Gyér, Szent Istvan ut 10/a.

06-96-520-217

06-96-520-218

Hajdu-Bihar megyei
Békéltetd Testilet

4025 Debrecen, Pet6fi tér 10.

06-52-500-749

06-52- 500-720

Heves megyei Békéltetd
Testilet

3300 Eger, Faiskola ut 15.

06-36-416-660/105

06-36-323-615

Jasz-Nagykun-Szolnok
megyei Békéltetd
Testilet

5000 Szolnok, Verseghy park 8.

06-56-510-610

06-56-370-005

Komarom-Esztergom
megyei Békéltetd
Testilet

2800 Tatabanya, FG tér 8.

06-34-513-010

06-34-316-259

Négrad megyei Békéltet6
Testilet

3100 Salgoétarjan, Alkotmany Gt 9/a.

06-32-520-860

06-32-520-862

Pest megyei Békéltet6
Testilet

1055 Budapest, Kossuth tér 6-8.

06-1-474-7921

06-1-474-7921

Somogy megyei
Békéltetd Testilet

7400 Kaposvar, Anna u. 6.

06-82-501-000

06-82-501-046

Szabolcs-Szatmar-Bereg
megyei Békéltetd
Testilet

4400 Nyiregyhaza, Széchenyi Ut 2.

06-42-311-544, 06-42-420-180

06-42-420-180

Tolna megyei Békéltet6
Testilet

7100 Szekszard, Arany Janos u. 23-25.

06-74-411-661

06-74-411-456

Vas megyei Békéltetd
Testilet

9700 Szombathely, Honvéd tér 2.

06-94-312-356

06-94-316-936

Veszprém megyei
Békéltetd Testilet

8200 Veszprém, Budapest u. 3.

06-88-429-008

06-88-412-150

Zala megyei Békéltet6
Testilet

8900 Zalaegerszeg, Pet6fi u. 24.

06-92-550-514

06-92-550-525




