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A FOGYASZTÓVÉDELEM ÉS A PANASZ KEZELÉS ÁLTALÁNOS ELVEI 
 

Jelen szabályzat a hatályos jogszabályok rendelkezéseinek megfelelően az AEGON Magyarország 

Befektetési Alapkezelő Zrt. (a továbbiakban: Társaság) fogyasztóvédelmi és panaszkezelési rendjét 

határozza meg. 

 

A szabályzat a tőkepiacról szóló 2001. CXX. törvény, a befektetési -és árutőzsdei szolgáltatókról szóló 

2007. CXXXVIII. törvény, a befektetési alapkezelőkről és a kollektív befektetési formákról és kezelőikről 

szóló 2014. évi XVI. törvény (Kbftv.), a Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyelete elnökének 10/2012. (IX. 

11.) rendelete, a Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyelete elnökének 11/2012. (XI. 8.) számú ajánlása, és a 

Fogyasztóvédelmi törvény (1997. évi CLV. tv.) rendelkezéseinek figyelembevételével készült. 

 

A panasz számunkra nem más, mint önkéntes segítség az ügyféltől, hogy minél jobban 

kielégíthessük igényeit, ezzel minél elkötelezettebb ügyfelünkké tehessük, és ezáltal minél 

sikeresebb lehessen Társaságunk. 

 

Jelen szabályzat kiadásának célja az ügyfelek kérdéseinek, illetve panaszainak megnyugtató kivizsgálása, 

megválaszolása, a jogszabályok által elvárt dokumentáltság mellett. 

Másik célja, az ügyfélpanaszok összegyűjtése, feldolgozása annak érdekében, hogy megismerjük a 

szolgáltatás kritikus elemeit és fejlesztendő területeit. 

További célja, hogy a Magyar Nemzeti Bank (a továbbiakban: Felügyelet; MNB) részére teljesítendő 

adatszolgáltatásnak Társaságunk - a hatályos jogszabályoknak megfelelően - ezen utasításban 

szabályozottak szerint tegyen eleget. 

 

Az átláthatóság és a könnyebb kezelhetőség érdekében szükséges az akár közvetlenül az ügyfelektől, akár 

más - nevükben eljáró – személyektől, érdekvédő szervezetektől érkező levelek (továbbiakban: 

ügyféllevelek) megkülönböztetése aszerint, hogy azok panaszeljárás keretében vagy nem panaszeljárás 

keretében kezelendőek. 

A szóban bejelentett panasz rendezésekor a panaszos részére biztosítani kell a panasz írásos, 

jegyzőkönyvben történő rögzítését, ezt követően az eljárás az írásbeli panasz kivizsgálásának folyamata 

alapján történik. Amennyiben az ügyfél szóbeli panaszát nem a panaszkezelésre kijelölt ügyintéző 

munkatársnál terjeszti elő, a személyesen leadott írásbeli panasz esetén a szolgáltató köteles az ügyfelet 

tájékoztatni a panaszt a továbbiakban kezelő szervezeti egység elérhetőségéről. 

 

A szóbeli panasztétel helye, elérhetősége: 

Aegon Magyarország Befektetési Alapkezelő Zrt. 

1085 Budapest, Kálvin tér 12-13. Tel.: 476-2043 Fax: 476-2030  

Nyitva tartás:  

hétfő, kedd, csütörtök: 9:00 – 17:00  

szerda: 9:00 – 18:30  

péntek: 9:00 – 14:00 

E-mail: alapkezelo@aegon.hu 

 

Panaszeljárás keretében kezelendő ügyféllevelek 

 
Panasz alatt az ügyfél a szerződéskötést megelőző, vagy a szerződés megkötésével, a szerződés Társaság 
részéről történő teljesítésével, valamint a szerződéses jogviszony megszűnésével, illetve azt követően a 
szerződést érintő jogvita rendezésével összefüggő tevékenységét vagy mulasztását érintő kifogását kell 
érteni.  
 
Jelen Szabályzatban ügyfél alatt - a Társaság ügyfele mellett - minden olyan személyt kell érteni, aki a 
fentiek szerint panaszt nyújtott be a Társasághoz. 

 

 Panasznak számít tehát minden olyan írásbeli közlés, amely a Társaság bármely részlegének 
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o tevékenységét érintő kifogása, 

o mulasztása, 

o dolgozójának vagy megbízottjának (továbbiakban dolgozó) kifogásolt magatartása 

miatt érkezik a Társaság bármely részlegéhez vagy megbízottjához. 

 Minden fenti tartalmú levél, amelyet a vezérigazgatóhoz, illetve az ügyvezető igazgatókhoz 

címeztek 

 A külső, erre hatáskörrel rendelkező (felügyeleti, fogyasztóvédelmi stb.) szervek közvetítésével 

érkező levelek 

 Sajtó, média közvetítésével érkező megkeresések, ha azokat a vezérigazgatók nem saját 

hatáskörükbe tartozónak minősítik. A sajtó, média közvetítésével érkező megkeresések 

kizárólag a vezérigazgatók hatáskörébe tartoznak, akik eseti döntéssel azt másnak átadhatja. A 

sajtó-törvény értelmében az elektronikus és az írott sajtó képviselőinek adott mindennemű 

felvilágosítás nyilatkozatnak minősül. 

 

Nem panaszeljárás keretében kezelendő bejelentések 

 

Az olyan megkeresések, amelyekben az ügyfél: 

 felvilágosítást, tájékoztatást kér a Társaság bármely tevékenységi körével és szolgáltatásaival 

kapcsolatban  

 számlaértesítő, szerződés, adóigazolás igénylése, nyomtatvány, szolgáltatási igénybejelentések 

 változás bejelentések, szerződésmódosítási kérelmek 

 értékesítési és egyéb akciókkal kapcsolatos ügyfél-észrevételek 

 szerződések ügyfél részéről történő szabályszerű felmondása, díj visszafizetési kérelmek 

 méltányossági kérelmek 

 folyamatban lévő munkajogi jogvitával kapcsolatos iratok 

 peres ügyben érkező iratok 

 ügyletek, díjak, átutalásokkal kapcsolatos részletes elszámolási kérelmek 
 

(Akkor sem panaszeljárás alá tartoznak a fenti tárgyú levelek, ha azt a vezérigazgatókhoz címezték.) 

 

Ezek az ügyféllevelek is panaszeljárásba kerülnek, ha egy szervezeti egység intézkedése miatti 

kifogást is tartalmaznak. 

 

Az az egység, vagy az a dolgozó, amelynek, illetve akinek az intézkedése, mulasztása vagy magatartása 

miatt érkezik panasz, vagy aki a bepanaszolt ügyben előzetes érdemi állásfoglalással részt vett, illetve akitől 

az ügy elfogulatlan elintézése egyéb okból nem várható, a panasz kivizsgálásában, érdemi eldöntésében 

nem vehet részt. 

 

Az írásbeli megkeresésekre, panaszokra minden esetben írásban kell választ adni, kivéve, ha a feladó erre 

nem tart igényt, vagy már többször (legalább kétszer) választ adtunk, és azon nem kívánunk módosítani. 

 

Amennyiben az ügyféllevelet nem a szerződő vagy a szolgáltatásra jogosult írta, vizsgálni kell, hogy az 

adatvédelemre, illetve az értékpapír- és üzleti titokra vonatkozó szabályok szerint van-e jogunk a 

válaszadásra a feladónak címzetten, ha nincs, akkor közvetlenül a jogosult javára kell a tájékoztatást 

megadni, vagy érdemi válasz nélkül – a jogosultság hiányára hivatkozva - kell a levelet a feladónak 

visszaküldeni. 

Fentieken kívül biztosítani kell, hogy az ügyfél az írásbeli panasz benyújtásához – a Felügyelet honlapján 

közzétett – formanyomtatványt (3. sz. minta) alkalmazhasson. A Társaság a honlapján az ügyfelek számára 

elérhetővé teszi a formanyomtatványt. 
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A PANASZ KEZELÉS FÓRUMRENDSZERE ÉS SZERVEI 
 

 

1. A Társasághoz érkező panaszok kivizsgálását és a panaszkezelési folyamatok koordinálását a 

Fogyasztóvédelmi felelős végzi.  A Fogyasztóvédelmi felelős továbbá koordinálja és összefogja a 

fogyasztóvédelmi körbe tartozó jogszabályoknak, a felügyeleti és egyéb elvárásoknak a Társaság működési 

rendszerébe történő átlátható implementálását, biztosítja, és elősegíti, hogy az új jogszabályokat és 

elvárásokat a Társaságon belül az érintett területek, munkatársak időben megismerjék, és munkájukban 

ezeket alkalmazzák. Emellett a Fogyasztóvédelmi felelős a termékfejlesztés és folyamatszervezés 

szakaszában biztosítja a fogyasztóvédelmi elvárásoknak való megfelelés szem előtt tartását, kialakítja a 

panaszkezelési gyakorlat monitoringjának rendszerét, fogyasztóvédelmi célú adatszolgáltatást végez a 

felügyelet és a Társaság menedzsmentje felé, eljár annak érdekében, hogy a panaszkezelésben részt vevő 

munkatársak pontos, hasznos, és érthető információkkal láthassák el a fogyasztókat. 

 

2. Külső, erre hatáskörrel rendelkező szervek közvetítésével érkező panaszok esetén az eljárás a következő: 

A megjelölt szervektől érkező panaszok a Fogyasztóvédelmi felelőshöz nyilvántartásba vétel céljából 

iktatásra kerülnek. A válasz előkészítését a Fogyasztóvédelmi felelős végzi. Válaszadásra minden esetben a 

vezérigazgató, illetve az erre a feladatra kijelölt személy jogosult. 

 

Szervezet neve Válaszadási határidő Aláírásra jogosult 

Magyar Nemzeti Bank 30 nap Vezérigazgató 

Nemzeti Fogyasztóvédelmi Hatóság 30 nap Vezérigazgató 

Gazdasági Kamarák mellett működő Békéltető Testületek 5 nap Vezérigazgató 

Gazdasági Versenyhivatal 30 nap Vezérigazgató 

Civil szervezetek (ügyfél érdekképviseletek) 30 nap Vezérigazgató 

 

3. Társaságunk az írásos panaszok tekintetében a Fogyasztóvédelmi felelőst (1091 Budapest, Üllői út 1.), 

személyes megkeresés esetére pedig a Társaság 1085 Budapest, Kálvin tér 12-13.. szám alatti székhelyét 

jelöli meg. 

 

ALÁÍRÁSI JOGOSULTSÁGOK 
 

A Társaság vezérigazgatója részére címzett panaszokra adott válasz aláírója a vezérigazgató, illetve az általa 

kijelölt személy. 

 

Az elektronikus levélben érkező panaszokra adott válaszok esetében a feladó az AEGON Magyarország 

Befektetési Alapkezelő, ennek megfelelően a válaszlevelek is a Társaság nevében, a Társaság nevével 

kerülnek aláírásra.  

 

A panaszokra adott választ a Fogyasztóvédelmi felelős – a Szabályzatban megjelölt kivételektől eltekintve - 

minden esetben köteles ellenjegyezni vagy e-mailen jóváhagyni. 

 

 

A PANASZ- ÉS NEM PANASZ KEZELÉS ÜGYVITELI RENDJE 
 

 

Minden ügyféllevelet a beérkezéstől számítva a lehető leghamarabb, de legfeljebb 3 munkanapon belül 

továbbítani kell a Fogyasztóvédelmi felelős részére, minősítés céljából. (fax,/E-mail/scanner használatával) 

. A Társaság Fogyasztóvédelmi felelőse a hozzá érkező ügyfélleveleket köteles a jelen utasítás alapján 

„panasz”-ként, vagy „nem panasz”-ként minősíteni. Ezt követően a Fogyasztóvédelmi felelős kijelöli az 

ügyintéző és válaszadó illetékes személyt, és haladéktalanul, de legfeljebb 2 munkanapon belül továbbítja 
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részére az ügyféllevelet. Az ügyintéző számára a Fogyasztóvédelmi felelős egyértelművé teszi, hogy milyen 

jogosultsággal, kötelezettséggel rendelkezik, válaszlevelet vagy válaszlevél tervezetet kell-e készítenie. A 

válaszlevél tervezetet csak a Fogyasztóvédelmi felelős jóváhagyása után lehet az ügyfél részére elküldeni. 

Az elektronikus úton kimenő válaszleveleket archiválás céljából titkos másolatban megkapja a 

Fogyasztóvédelmi felelős is. 

 

A Társaság megbízottja (ügynök stb.) a hozzá érkezett levelet 1 (munka)napon belül köteles továbbítani 

ahhoz a szervezeti egységhez, ahova jelenteni tartozik. Amennyiben az ilyen módon érkezett megkeresésre 

adott válaszhoz minden információ a Társaság rendelkezésére áll, a megkeresésre a Fogyasztóvédelmi 

felelős (illetve az általa megbízott személy) ad választ. Ha a rendelkezésre álló információk nem teljes 

körűek, a Fogyasztóvédelmi felelős a Társaság megbízottjától kérhet további tájékoztatást a 

megkeresésben foglaltakkal kapcsolatosan.  

 

A fenti folyamat alól kivételt képeznek az 5. számú mintában felsorolt technikai jellegű ügyféllevelek és 

megkeresések, melyek esetén az ügyintéző (ügyfélszolgálati munkatárs) köteles a lehető leghamarabb 

tájékoztatni az ügyfelet a hiba okáról, várható hosszának idejéről vagy lehetséges megoldásairól. Ezek 

esetén is a minősítéstől függően kell eljárni az alábbi kivételekkel: 

- nem szükséges megvárni a Fogyasztóvédelmi felelős minősítését és a feladat kiosztását 

- az ügyintéző válaszolhat a panaszra e-mailen vagy telefonon, nem szükséges jóváhagyás a 

Fogyasztóvédelmi felelőstől (ez utóbbi esetben rögzített vonalon és ezt követően az 1. sz. 

mintában szereplő jegyzőkönyv kitöltésével vagy az ügyfélnek megírt e-mailes megerősítéssel) 

- e-mail esetén a választ másolatban, telefonos válasz esetén a jegyzőkönyvet kell továbbítania a 

Fogyasztóvédelmi felelős részére 

- a Fogyasztóvédelmi felelős a fenti módon megkapott megkeresést (és az arra adott választ) 

minősíti és a minősítésnek megfelelően jár el a nyilvántartásba vételt illetően. Szükség esetén 

további teendőket jelöl ki  a panasz teljes lezárása érdekében. 

 

Panaszeljárás keretében kezelendő ügyféllevelek esetén 

 

A panaszokat a lehető legrövidebb idő alatt, de legkésőbb a beérkezéstől (bejelentéstől) számított 30 

napon belül kell megválaszolni. (Konkrétan: 30 nap alatt megfelelő, utasításainknak megfelelő választ kell 

postára adni vagy e-mailen elküldeni az ügyfélnek.) A panasz kivizsgálása térítésmentes. 

 

A Fogyasztóvédelmi felelős az általa panasznak minősített ügyfélleveleket iktatja az iktatórendszerben 

(Panaszkönyv). 

 

Panasz esetén a panasz megválaszolására felkért ügyintéző válaszlevél tervezet elkészítésére kapja meg a 

panaszügyet, a panasz kivizsgálását és a szükséges intézkedések megtételét követően elkészíti a 

válaszlevelet, és aláírás, valamint a Fogyasztóvédelmi felelős ellenjegyzése után postázza azt az ügyfél 

részére. A levél másolatát csatolja a panaszhoz és lezárja. Kivételt képeznek azok a fogyasztói sérelmek, 

melyeket a Magyar Nemzeti Bank (továbbiakban: MNB) juttat el Társaságunkhoz. Ezeket a 

Fogyasztóvédelmi felelősnek, vagy az általa ezzel megbízott aláírásra jogosult munkatársnak kell 

megválaszolnia, valamint a választ mind a MNB, mind az ügyfél részére 30 napon belül kell eljuttatni. 

 

Elektronikus levél (e-mail) formájában érkező panaszlevelekkel hasonlóan kell eljárni, mint a postai 

levélként érkezőekkel, azzal a különbséggel, hogy azokat elektronikus levélben kell megválaszolni, kivéve, 

ha a panaszlevél feladója erre vonatkozóan másként nem rendelkezik.   

 

A Társasághoz telefonon érkező panaszokat rögzített vonalon kell kezelni. Amennyiben a bejövő hívás 

nem rögzített vonalra érkezett, a hívást átvevő munkatárs közli a panaszossal, hogy nem rögzített vonalon 

beszélnek és rövidesen a Társaság egyik alkalmazottja visszahívja. Ezt követően a hívást lebonyolító 

munkatárs értesíti a Fogyasztóvédelmi felelőst, aki eldönti, hogy a ki járjon el az ügyben. A kijelölt személy 

rögzített vonalon felhívja a panaszost. Az ügyfél figyelmét minden esetben fel kell hívni arra, hogy a 



6 
 

beszélgetés rögzítésre kerül. Amennyiben a panasz nem oldható meg telefonon, a kijelölt személy elkéri a 

panaszos elérhetőségét (e-mail v. postacím), hogy a Társaság az írásos bejelentéseknek megfelelő módon 

tudjon a panasz ügyében eljárni. Az ügyintézést végző munkatárs minden telefonos, illetve szóbeli panasz 

esetén köteles a 1. mintának megfelelő jegyzőkönyvet készíteni a beszélgetésről, melyet a 

Fogyasztóvédelmi felelősnek kell eljuttatni 3 munkanapon belül. Ezt az eljárást abban az esetben is 

alkalmazni kell, ha a panaszt sikerült telefonon vagy szóban tett panasz esetén a helyszínen megoldani. Az 

elkészült jegyzőkönyvet a panaszt tévő ügyfél számára is el kell juttatni, postai úton vagy elektronikus úton 

(e-mailben). Telefonon történő panaszkezelés esetén a Társaság és az ügyfél közötti telefonos 

kommunikációt a Társaság hangfelvétellel rögzíti, és a hangfelvételt öt évig megőrzi. Erről az ügyfelet a 

telefonos ügyintézés kezdetekor tájékoztatni kell. Az ügyfél kérésére biztosítani kell a hangfelvétel 

visszahallgatását, továbbá térítésmentesen tizenöt napon belül rendelkezésre kell bocsátani a 

hangfelvételről készített hitelesített jegyzőkönyvet.  

 

A panaszos adatait az információs önrendelkezési jogról és az információszabadságról szóló 2011. évi 

CXII. törvény rendelkezéseinek megfelelően kell kezelni. 

 
A panasszal kapcsolatos, indokolással ellátott álláspontot a panasz közlését követő 30 naptári napon belül 
kell megküldeni az panaszosnak. 

 

A panasz elutasítása, vagy a panasz kivizsgálására előírt 30 napos törvényi válaszadási határidő 

eredménytelen eltelte esetén a panaszos az alábbi testületekhez, illetve hatóságokhoz fordulhat: 

a) Magyar Nemzeti Bank (levelezési címe: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-80/203-776, 

e-mail cím: ugyfelszolgalat@mnb.hu); 

b) Amennyiben az Ügyfél a Pénzügyi Békéltető Testület eljárására vonatkozó szabályok alapján 

fogyasztónak minősül: Pénzügyi Békéltető Testület (a szerződés létrejöttével, érvényességével, 

joghatásaival és megszűnésével, 

továbbá a szerződésszegéssel és annak joghatásaival kapcsolatos jogvita esetén, levelezési címe: H-1525 

Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06-80/203-776, e-mail: pbt@mnb.hu); 

c) bíróság. 

Fenti lehetőségről a panaszost az első, a panaszra a Társaság által adott reakció során tájékoztatni kell.  

 

Ha a Fogyasztóvédelmi felelőshöz olyan panasz érkezik, amelyben már állást foglalt, úgy azt 5 napon belül 

valamennyi, az ügyre vonatkozó irattal - előzetes levelezés, esetlegesen mellékelt okmányok, stb. - a 

vezérigazgatóhoz kell továbbítani és erről a panasztevőt értesíteni. 

 

Amennyiben a Fogyasztóvédelmi felelős jogi vélemény bekérését látja szükségesnek, köteles - a vezető 

feladat- és hatáskörének érintetlenül hagyása mellett - jogtanácsos véleményét kikérni. A válaszadási és az 

aláírási jog ilyenkor is a vezetőt illeti meg. 

 

Ha a Társaság bármely egységéhez olyan jellegű panasz érkezik, amelynek eldöntésére a Társaság nem 

illetékes, úgy azt a panasztevő részére ennek jelzésével, 3 napon belül vissza kell küldeni. 

 

A szolgáltató a panaszkezelési szabályzatot az ügyfelek számára nyitva álló helyiségében, ennek hiányában 

a székhelyén kifüggeszti és a honlapján közzéteszi. 

 

A Társaság ügyfélforgalom számára nyitva álló helyiségében személyesen leadott írásbeli panasz esetén az 

ügyfelet tájékoztatni kell a panaszt a továbbiakban kezelő szervezeti egység elérhetőségéről. 

 

A panasz-ügyintézési eljárás során az Ügyféllel elektronikus úton (e-mailen) folytatott kommunikáció során 

az Adatvédelmi és Adatbiztonsági Szabályzat 12.7. pontjában, illetőleg az Üzletszabályzat 92. § 

rögzített rendelkezések irányadók azzal, hogy az ügyfélpanasz beérkezését követően – amennyiben az 

elektronikus úton (e-mailen) érkezik be, vagy az Ügyfél a válaszadást kifejezetten e-mail útján kéri és a 

válaszlevél (az ügyfél korábbi levelének tartalmát is beleértve)  valamilyen személyes adatot tartalmaz – 
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kifejezetten fel kell hívni az Ügyfél figyelmét ezen belső szabályzati rendelkezésekre, így különösen arra, 

hogy amennyiben a jegyzőkönyv vagy a panaszlevélre adott válasz tartalma – ide értve természetesen az 

ügyfél személyi adatait, és egyéb üzleti titoknak és/vagy értékpapír titoknak minősülő adatokat is – az 

általa megadott e-mail címre kerül továbbításra, az ebből eredő biztonsági kockázatokat az Ügyfél viseli, 

ebből eredően a Társaság semmilyen jogcímen felelősséget nem vállal, kivéve, amennyiben az ügyféladat 

sérelme a Társaság felróható magatartására vagy mulasztására vezethető vissza. A panaszkezelési eljárás 

elektronikus úton (e-mailen) kizárólag abban az esetben folytatható le, amennyiben az Ügyfél a fenti 

felhívást követően az elektronikus úton történő kommunikáció iránti igényét fenntartja. Az elektronikus 

kommunikáció iránti igény fenntartását az Ügyfél az általa a Társaság részére megadott e-mail címről 

elküldött válaszával jelzi. A megadott e-mail címtől eltérő postafiókból érkező panaszlevelek esetén az 

Ügyfélnek aláírással ellátott nyilatkozatot kell csatolnia válaszában, amelyben kijelenti, hogy a felhívást 

követően is fenntartja az elektronikus kommunikáció iránti igényét. Amennyiben az Ügyfél a felhívást 

követő 3 munkanapon belül nem nyilatkozik, abban az esetben az Ügyfél hozzájárulását – az 

adatbiztonsági követelmények legmagasabb szintű érvényesülése érdekében – nem megadottnak kell 

tekinteni, és a Társaság az ügyfélpanasz kezelési eljárást postai úton folytatja le. Amennyiben az Ügyfél 

panasza megválaszolható az Ügyfél személyes adatai és egyéb üzleti titoknak és/vagy értékpapír titoknak 

minősülő adatok közlése nélkül, akkor a Társaság ezt megteszi, az Ügyfél hozzájárulására nincs szükség.   

(Az Ügyfél számára elküldendő tájékoztatásra a 4.sz. minta ad példát.) 

 

Nem panaszeljárás keretében kezelendő ügyféllevelek esetén 

 

A Társaság bármely egysége a részére postai úton érkező ügyféllevelet köteles továbbítani a Titkárság 

részére, amely nyilvántartásba veszi. A nyilvántartásnak tartalmaznia kell: 

 érkezés dátuma 

 a feladó neve, címe 

 a levél tárgya 

 az ügyintéző neve 

 elintézési határidő 

 ha továbbításra kerül az irat, a címzett szervezeti egység nevét, továbbítás dátumát. 

 

Azokat az ügyfélleveleket, amelyek esetén az ügyintéző válaszlevél készítésére kapott jogosultságot, saját 

hatáskörében eljárva válaszolja meg. A Fogyasztóvédelmi felelős által jóváhagyást igénylő válaszlevél 

tervezetet az ügyintéző 3 munkanapon belül eljuttatja Fogyasztóvédelmi felelős részére ellenőrzés céljából. 

Ha a fenti határidő nem tartható, az ügyintézőnek kötelessége ezt jelezni a Fogyasztóvédelmi felelős felé, 

aki az ügy ismeretében újabb határidőt jelöl meg, oly módon, hogy a végleges határidő tartható maradjon., 

A választ a jóváhagyást követően az ügyintéző 2 munkaórán belül elküldi az ügyfél részére.  

 

 

AZ ÜGYFÉLPANASZOK FELDOLGOZÁSI RENDSZERÉNEK 
MŰKÖDTETÉSE 

 

A Fogyasztóvédelmi felelős havonta és évente (a tárgyévet követő január 31-ig) elkészíti összefoglaló-

jelentését a tárgyhavi, illetve tárgyévi panaszokról. A jelentésnek tartalmaznia kell a tárgyhavi aktuális 

adatokat, az általános tapasztalatokat, (mi volt a panasz kiváltó oka, milyen tipikus hibák fordultak elő, 

milyen akció váltott ki ügyfél-elégedetlenséget és ennek okai stb.), tipizálja a panaszokat statisztikailag és 

megfogalmazza javaslatait, észrevételeit. A jelentést továbbítja a Társaság vezetése részére. 

Ha a panaszok elemzése során konkrét hibát, hiányosságot észlel, az összefoglaló jelentésben külön az 

illetékes szakterülettől intézkedést kér azok felszámolására. Ugyancsak külön jelentést kér, ha a 

panaszeljárás során hozott döntés végrehajtása marad el. 

 
NYILVÁNTARTÁS, IRATTÁROZÁS 

 

A panaszok irattározása a Fogyasztóvédelmi felelősnél történik, évenként. 
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A Társaság a panaszok nyilvántartását úgy alakítja ki, hogy abból a válaszadási határidő egyértelműen 

megállapítható legyen. 

A nyilvántartásnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy a szolgáltató 

a) a panaszokat azok témája szerint csoportosíthassa; 

b) a panasz okát képező tényeket és eseményeket feltárhassa és azonosíthassa; 

c) megvizsgálhassa, hogy a b) pontban rögzített tények és események hatással lehetnek-e más eljárásra vagy 

termékre, szolgáltatásra; 

d) eljárást kezdeményezhessen a feltárt, b) pontban rögzített tények és események korrekciójára; 

e) összefoglalhassa az ismétlődõ vagy rendszerszintű problémákat, a jogi kockázatokat. 

 

A panaszokról, valamint az azok rendezését, megoldását szolgáló intézkedésekről nyilvántartást kell 

vezetni. 

A nyilvántartás tartalmazza: 

a) a panasz egyedi azonosítószámát; 

b) a panasz leírását, a panasz tárgyát képező esemény vagy tény megjelölését; 

c) a panasz benyújtásának időpontját; 

d) a panasz rendezésére vagy megoldására szolgáló intézkedés leírását, elutasítás esetén annak indokát; 

e) az intézkedés teljesítésének határidejét és a végrehajtásért felelős személy megnevezését; 

f) a panasz megválaszolásának időpontját. 

A panaszt és az arra adott választ öt évig meg kell őrizni. 

 

A Fogyasztóvédelmi felelős felel a panasz kezelés folyamatának jelen Szabályzat szerinti elvégzéséért, 

ugyanakkor a válaszadásra megjelölt egység vezetője felel a vezetése alatt álló szervezethez érkezett 

panaszügyek érdemben megfelelő elintézéséért és a határidők betartásáért.  

 

A panasz kezelés utasítás szerinti végrehajtását, a nyilvántartások megbízhatóságát az Ellenőrzés 

szúrópróbaszerűen köteles kontrollálni. 

 

 

ZÁRÓ RENDELKEZÉSEK 
 

Jelen Szabályzatban foglaltakat a Társaság valamennyi dolgozójának meg kell ismernie.  

A munkavállalók a jelen Szabályzatban foglaltakat, beosztásra való tekintett nélkül, kötelesek betartani, 

illetve betartatni. 

 

Jelen szabályzat elfogadása és módosítása a Társaság Igazgatóságának hatáskörébe tartozik. 

 

Jelen Szabályzat az aláírás napján lép hatályba; rendelkezéseit módosításig vagy visszavonásig kell 

alkalmazni. 

Jelen szabályzatban foglaltaktól való eltérés kizárólag a Társaság Igazgatóságának írásban foglalt eseti 

engedélye alapján lehetséges. 

 

Budapest, 2016.12.12. 

 

 

 

 

Loncsák András Kocsis Bálint Kadocsa Péter 

Igazgatósági tag Vezérigazgató Vezérigazgató 
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1. sz. minta 

 

JEGYZŐKÖNYV TELEFONON VAGY SZÓBAN FELVETT PANASZÜGYEK 
ESETÉN 

 

 

Ügyfél/Panasztevő neve: (ha nem azonos, akkor mind a két adatra szükség van) 

 

 

Panasztevő szerződésbeli helyzete (szerződő, szerződő képviselője stb.) 

 

 

Panasz típusa (megfelelő aláhúzandó): Telefonos / Szóbeli  

Panasztevő értesítési címe: 

Telefonszáma:  

Szerződésszám:   

Telefonos panaszt felvevő munkatárs neve: 

Panasz tárgya:  

Telefonon megoldásra került/írásos válasz szükséges (aláhúzandó) 

Írásos válasz esetén a kijelölt személy (Fogyasztóvédelmi felelős tölti ki): 

Bejelentés időpontja:       

A panaszügy rövid leírása: 

 

 

 

 

 

 

 

Jegyzőkönyv száma:  

 

 

 

Panaszfelvevő munkatárs aláírása: 

 

 

 

Fogyasztóvédelmi munkatárs aláírása: 
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2. sz. minta 
 
 

1.  A válaszlevél kötelező tartalmi elemei 

 

Köszönjük meg, hogy az ügyfél hozzánk fordult levelében 

Kérjünk elnézést a hibáért 

Tájékoztassuk az ügyfelet arról, hogy észrevétele miben segített bennünket 

Ha hosszabb időt vesz igénybe a javítás, tegyünk ígéretet az ügy elintézésére és ehhez adjunk határidő 

megjelölést 

Ha a javítás azonnal lehetséges, tájékoztassuk, hogy a hibát kijavítottuk 

Az alaptalan reklamációkra jól érthető, megindokolt udvarias hangvételű választ adjunk, lehetőség szerint 

hivatkozva a biztosítási szabályzatra. 

Tájékoztassuk az ügyfelet a rendelkezésére álló egyéb panaszkezelési fórumok elérhetőségéről: 

A panasz elutasítása, vagy a panasz kivizsgálására előírt 30 napos törvényi válaszadási határidő 

eredménytelen eltelte esetén a panaszos az alábbi testületekhez, illetve hatóságokhoz fordulhat: 

a) Magyar Nemzeti Bank (levelezési címe: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 061-4899-100, 

e-mail cím: ugyfelszolgalat@mnb.hu); 

b) Amennyiben a Pénzügyi Békéltető Testület eljárására vonatkozó szabályok alapján fogyasztónak 

minősül: Pénzügyi Békéltető Testület (a szerződés létrejöttével, érvényességével, joghatásaival és 

megszűnésével, 

továbbá a szerződésszegéssel és annak joghatásaival kapcsolatos jogvita esetén, levelezési címe: H-1525 

Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 061-4899-100, e-mail: pbt@mnb.hu); 

c) bíróság. 

 

 

 

2. A válaszlevél kötelező formai elemei 

 

Pontos címzés 

Megszólítás / Tisztelt Asszonyom! / Uram! 

Dátum 

Tárgy 

Iktatószám 

Ügyintéző neve 

Jogosult aláírása, munkaköre, bélyegző (posta levél esetén) 
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3. sz. minta 

FOGYASZTÓI PANASZ  
PÉNZÜGYI SZOLGÁLTATÓVAL KAPCSOLATOS VITÁK RENDEZÉSÉRE 

 
 

 
 
Felek adatai 
 
 

 
Panaszügyintézés helye (pl. fióktelep, központ, székhely, közvetítő):* 
 
 
 
 
 
*személyesen tett panasz esetén 
 
 

Panasszal érintett pénzügyi szervezet 
Név:  

Ügyfél 
Név: 
 

 

Szerződésszám/ügyfélszám: 
 

 

Lakcím/székhely/levelezési 
cím: 
 

 

Telefonszám: 
 

 

Értesítés módja (levél, 
email): 
 
 
 
 

 

Csatolt dokumentumok (pl. 
számla, szerződés, képviselő 
meghatalmazása) 
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I. Ügyfél panasza és igénye 

 
Panasztétel időpontja a pénzügyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):  
 
 
 
 
[A pénzügyi szervezetnek megküldött panaszt célszerű tértivevényes és ajánlott 
küldeményként postázni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz 
kézhezvételét követően 30 nap áll rendelkezésére, hogy az ügyet érdemben 
megvizsgálja és a panasszal kapcsolatos álláspontját, illetve intézkedéseit 
indoklással ellátva az ügyfélnek írásban megküldje.] 
 
 
Panaszolt szolgáltatástípus (pl. lakáshitel, KGFB): 
 

 

 
 
Panasz oka: 
 

 Nem nyújtottak szolgáltatást 

 Nem a megfelelő szolgáltatást 

nyújtották 

 Késedelmesen nyújtották a 

szolgáltatást  

 A szolgáltatást nem megfelelően 

nyújtották 

 A szolgáltatást megszüntették 

 Kára keletkezett 

 Nem volt megelégedve az 

ügyintézés körülményeivel 

 Téves tájékoztatást nyújtottak 

 Hiányosan tájékoztatták 

 Díj/költség/kamat 

változtatásával nem ért egyet 

 Járulékos költségekkel nem ért 

egyet 

 Egyéb szerződéses feltételekkel 

nem ért egyet 

 Kártérítés összegével nem ért 

egyet 

 A kártérítést visszautasították 

 Nem megfelelő kártérítést 

nyújtottak 

 Szerződés felmondása 

 Egyéb panasza van 

 
Egyéb típusú panasz megnevezése: 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



AZ AEGON MAGYARORSZÁG BEFEKTETÉSI ALAPKEZELŐ ZRT. FOGYASZTÓVÉDELMI ÉS PANASZ KEZELÉSI  

SZABÁLYZATA 
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II. A panasz részletes leírása: 
 
[Kérjük egyes kifogásainak elkülönítetten történő rögzítését annak érdekében, 
hogy a panaszában foglalt minden kifogás kivizsgálásra kerüljön. ] 
 
 

 
Kelt:  
      

 
Aláírás: 
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4. sz. minta 
 
Adatvédelmi felelősségvállalási tájékoztatás 
 
Tisztelt Ügyfelünk! 

 

Az Ön által Társaságunk részére eljuttatott megkeresés megválaszolása az Ön személyes adatainak 

kezelését igényli. Társaságunk Adatvédelmi szabályzatának vonatkozó rendelkezései alapján tájékoztatjuk, 

hogy az Ön személyes adatait is tartalmazó válaszunk az Ön jóváhagyásának birtokában az Ön által 

megadott e-mail címre kerül továbbításra, viszont felhívjuk figyelmét, hogy az ebből eredő biztonsági 

kockázatokat Ön viseli, ebből eredően ezekért Társaságunk semmilyen jogcímen felelősséget nem vállal, 

kivéve, amennyiben ezen adatok sérelme a Társaság felróható magatartására vagy mulasztására vezethető 

vissza. 

 

Fentiek figyelembe vételével kérjük Önt, egy, jelen levelünkre küldött válaszlevelében a lenti kérdésre adott 

válaszát kiemeléssel megjelölve nyilatkozzon, hogy fenntartja-e az elektronikus úton történő 

kommunikáció igényét. Nemleges válasz esetén Társaságunk az Ön panaszának kezelését postai úton 

folytatja le. 

 

Üdvözlettel, 

Aegon Magyarország Befektetési Alapkezelő Zrt. 

 

Válaszlevél: 

 

Alulírott Ügyfél kijelentem, hogy az Aegon Magyarország Befektetési Alapkezelő Zrt. által részemre 

elküldött adatvédelmi tájékoztatását megkaptam, az abban foglaltakat tudomásul vettem, és az elektronikus 

kommunikáció folytatásához ezen tények ismeretében  

 

„a jelen panasz ügyintézési eljárása során”      vagy     „a jelen panasz ügyintézési eljárása során, illetve a 

későbbiekben esetlegesen felmerülő panaszok ügyintézése során is” * 

 

*(Kérjük, törölje a nem kívánt részt) 

 

„hozzájárulok”    vagy     „nem járulok hozzá”* 

 

*(Kérjük, törölje a nem kívánt részt) 
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5. sz. minta 
 

Gyakran előforduló technikai panaszok esetén küldendő mintaválaszok 
 

Az ügyfél nem tud bejelentkezni az online számlájára 

Tisztelt Levélíró! 
 
Levelét köszönettel megkaptuk, melynek kapcsán az alábbi tájékoztatást nyújtjuk. 
A rendszer átmenetileg nem elérhető, de a hiba javításán folyamatosan dolgoztunk, és a felület 
hamarosan újra elérhetővé válik. 
A kellemetlenségért elnézését kérjük! 
Reméljük, hogy tájékoztatásunkkal elégedett. 

 

 

MNB egyenlegértesítő nem tudja hogyan kell megnyitni 

Tisztelt Ügyfelünk! 
 
Levelét köszönettel megkaptuk, melynek kapcsán az alábbi tájékoztatást nyújtjuk. 
 
A Társaságunk által küldött titkosított pdf dokumentumok minden esetben az Ön 
ügyfélazonosítójának utolsó 8 számjegye, mint jelszó segítségével kerülnek titkosításra. 
Az ügyfélazonosító egy 6 betűből (aláhúzás karakter is előfordulhat) és 8 számjegyből álló 
azonosító, „/” jellel elválasztva. Például „AEGONA/12345678”, vagy „AE_GON/99999999”. 
Az ügyfélazonosító megtalálható értékpapírszámla-nyitási szerződésén, illetve az online 
értékpapírszámlára belépve a jobb felső sarokban az Ön neve mellett. 
 
Az MNB által működtetett lekérdező alkalmazásba a Társaságunk által megküldött, erre a 
célra használható belépési azonosító, illetve egy havonta változó jelszó segítségével léphet be. A 
lekérdezéshez szükséges havi jelszavakat a tárgyhónapot követő 10. munkanapig küldjük meg 
Ügyfeleink részére a havi egyenlegértesítő utolsó oldalán. 
 
Társaságunk az előírásoknak megfelelően az ellenőrzéshez szükséges belépési azonosítót és 
havi jelszót is a fentiek szerint titkosított pdf dokumentumban küldi meg Ügyfelei részére. Az 
MNB honlapján történő lekérdezéshez szükséges belépési azonosítót Társaságunk meglévő 
Ügyfelei részére 2016.02.03-án küldte meg. Amennyiben Ön az értékpapírszámláját 2016.02.03. 
után nyitotta, abban az esetben a számlanyitást követően kapta kézhez MNB azonosítóját. 
 
Ha rendelkezik Online Értékpapírszámlával, a regisztráció során megadott felhasználó 
nevével és jelszavával egyenlegét bármikor lekérdezheti a www.aegonalapkezelo.hu oldalon.  
 
Felhívjuk figyelmét, hogy az Online Értékpapírszámla esetében megadott felhasználó név és jelszó 
fentiek alapján különbözik az MNB honlapján használható belépési azonosítótól és havi jelszótól! 
 
 
Üdvözlettel, 
 
Aegon Magyarország Befektetési Alapkezelő Zrt. 

 

Számlakivonatot nem tudja megnyitni 

Tisztelt Ügyfelünk! 

http://www.aegonalapkezelo.hu/
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Levelét köszönettel megkaptuk, melynek kapcsán az alábbi tájékoztatást nyújtjuk. 
 
A Társaságunk által küldött titkosított pdf dokumentumok minden esetben az Ön 
ügyfélazonosítójának utolsó 8 számjegye, mint jelszó segítségével kerülnek titkosításra. 
Az ügyfélazonosító egy 6 betűből (aláhúzás karakter is előfordulhat) és 8 számjegyből álló 
azonosító, „/” jellel elválasztva. Például „AEGONA/12345678”, vagy „AE_GON/99999999”. 
Az ügyfélazonosító megtalálható értékpapírszámla-nyitási szerződésén, illetve az online 
értékpapírszámlára belépve a jobb felső sarokban az Ön neve mellett. 

 

Nem jön meg az sms: 

Tisztelt Ügyfelünk! 
 
Levelét köszönettel megkaptuk, melynek kapcsán az alábbi tájékoztatást nyújtjuk. 
 
Technikai okok miatt Társaságunk nem tudta kiküldeni az sms ellenőrző kódot, de a hibát 
elhárítottuk (vagy a hiba elhárításán dolgozunk) Amennyiben a beragadt sms-ek megérkeznek 
telefonjára, onnantól a rendszer újra működik, ekkor kérjük, rögzítse újra megbízását. 
 
Reméljük, hogy tájékoztatásunkkal elégedett és az okozott kellemetlenségért elnézését kérjük! 

 

Nem kapja meg az ügyfél az aktiváló mailt vagy jelszó emlékeztetőt. 

Tisztelt Ügyfelünk! 
 
Levelét köszönettel megkaptuk, melynek kapcsán az alábbi tájékoztatást nyújtjuk. 
 
Technikai okok miatt Társaságunk nem tudta kiküldeni az (kérdéses) e-mail-t a szokott időben, de 
a hibát elhárítottuk és megküldtük az elmaradt igazolásokat némi késéssel. 
 
Reméljük, hogy tájékoztatásunkkal elégedett és az okozott kellemetlenségért elnézését kérjük! 

 

Nincsenek fent vagy nem frissek az árfolyamok a honlapon. 

Tisztelt Ügyfelünk! 
 
Levelét köszönettel megkaptuk, melynek kapcsán az alábbi tájékoztatást nyújtjuk. 
 
Technikai okok miatt Társaságunk nem tudta frissíteni az árfolyamokat a szokott időben, de a 
hibát elhárítottuk (vagy a hiba elhárításán dolgozunk). 
 
Reméljük, hogy tájékoztatásunkkal elégedett és az okozott kellemetlenségért elnézését kérjük! 

 


