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BEVEZETES

A Bizalom Nyugdijpénztar a pénztartagok panaszainak kezelése soran a hatélyos jogszabélyok
rendelkezései alapjan, az azokban meghatdrozott kételezettségek betartasaval jar el.

Jogszabalyi hattér:

o az Onkéntes koélcsénds biztositopénztarakrél szolé 1993. évi XCVI. térvény
(tovabbiakban: Opt.);

o a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény (tovabbiakban: MNB
térvény);

o a Magyar Nemzeti Bank eln6kének 66/2021. MNB rendelete az egyes pénzigyi
szervezetek panaszkezelésének formdjara és mddjara vonatkozd részletes
szabalyokrdl (tovabbiakban: Panaszkezelési MNB rendelet);

o a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI.25.) szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésérdl.

A Pénztar kapcsolédé szabilyzatai:
o Alapszabaly,

o a Pénzmosas és a terrorizmus finanszirozdsa megel6zésérél és megakadalyozasardl,
valamint az Eurdpai Unié és az ENSZ Biztonsagi Tanacsa altal elrendelt pénziigyi és
vagyoni korlatozd intézkedések végrehajtasarol.

A Panasziigyek kezelésének szabalyzata azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza,
amelyeket a Bizalom Nyugdijpénztar panaszligy-intézési tevékenységiik kialakitdsa és
gyakorldsa sordn szem el6tt tart, kovetendé piaci gyakorlatként elismer, és amelyet -
felismerve a piac 6nszabalyoz6 erejének névekvé jelentGségét - nem jogszabalyi kdtelezettség
alapjan, hanem 6nként, a j6 panaszligyintézés altaldnosan elfogadott egységes mércéjeként
kovet.

A szabdlyzat alapelve, hogy a Bizalom Nyugdijpénztarral szemben felmeriilt panaszok fontos
ismereteket hordoznak a pénztar szamdra, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak,
elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni a pénztar tevékenységébe.
Tovabbi alapelv, hogy a pénztar a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta
megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, ugyanazon eljaras keretében és szabalyai szerint kezeli.

1. ALTALANOS SZABALYOK

. A panasz

1. Panasz a pénztar tevékenységével, szolgdltatdsdval, termékével szemben felmeriilé
minden olyan egyedi kérelem vagy reklamdcié, amelyben a panaszos a pénztar
eljarasat kifogdsolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelm(i igényét
megfogalmazza.

2. Nem mindsiil panasznak, ha a pénztartag a pénztartdl altalanos tdjékoztatdst,
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véleményt vagy allasfoglalast igényel.

Il. A panaszos

1. Panaszos lehet a pénztartag, a pénztirtag kedvezményezettje, a pénztartag

3.

munkaltatéja, mint jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi
tarsasag vagy mds szervezet, vagy a pénztart adomannyal tdimogatd, mint természetes
személy vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez§ gazdaségi tarsasag
vagy mas szervezet

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott
utjan jar el, a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba
kell foglalni. Bejelentésre szolgalé nyomtatvany alkalmazdsa esetén a panaszos neve
mellett fel kell tiintetni a panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti -
képviselGjeként eljaré, panaszbenyujté természetes személy nevét is (pl. vallalat
képviselGje, természetes személy meghatalmazottja, stb.).

A panaszos dltaldaban tagja a pénztdrnak, panaszosnak tekintendé azonban az a
személy is, aki a pénztdr eljardsat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb,
a szolgaltatdssal osszefiiggd tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogdsolja.

2. APANASZUGYINTEZES

2.1. A PANASZUGYINTEZEST ELLATO SZAKMAI TERULET

A pénztaron beliil a panaszfelvételt és panaszintézést a pénztar munkatérsai végzik.

A panasziigyintézés soran, amennyiben az ligyfél a pénztar elsédleges valaszaval nem
elégedett, biztositani kell az azt ellaté szakmai teriilet munkatarsainak partatlansagat
és elfogulatlansagat.

A panasziigyintézés rendje illeszkedik a pénztar felépitéséhez, sajatossagaihoz.

A panaszigyintézés helye megegyezik a pénztar székhelyével: 1146 Budapest,
Borostyan u. 1/B.

Ugyfélfogadasi id6:

o hétfé 8-18 dra kozott,

o kedd - csiitortok 8-16 ora kozétt,

o pénteken 8-14 6ra kozott.
A panasziigyintézés levelezési cime megegyezik a pénztar levelezési cimével:
1146 Budapest, Borostyan u. 1/B.
A panasziigyintézés telefonszama megegyezik a pénztar telefonszamaval:
1-3510372.
A panasziigyintézés faxszama megegyezik a pénztar faxszamaval: 1-351-0372.

A panasziigyintézés elektronikus levelezési cime: info@bizalompenztar.hu.
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2.2. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

1. A panasz benyujtasara a pénztar a pénztartagok és munkaltatok, tiamogatok igényei és
sajat adottsagai alapjan tobb, az tGigyfél dltal valaszthatd lehet8séget biztosit, igy azt
levélben, telefax utjan, elektronikus tton fogadja. Az elérhet8ségekrél a pénztéar a
pénztartagokat, munkaltatokat és tdmogatdkat folyamatosan tdjékoztatja.

2. A pénztdr torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiik (pl. tavoli lakéhely,
testi fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsaga) ne akadélyozza a panasz
benydjtasaban, ezért a panasz elektronikus dton (pl. Interneten keresztiil) torténé
benyujtasat is lehetévé teszi.

3. Szébeli panasz:
a) személyesen: a pénztar székhelyén lgyfélfogaddsi idében

b) telefonon: a pénztar telefonszamdn személyes hivisfogadas az ligyfélfogadasi
idében, ugyfélfogaddsi id6n kiviil - vasar- és linnepnapokon is - lizenetrégzité
miikdtetésével; az lizenetrogzitén keresztiili panasz felvétele ligyfélfogadasi
id6ben is lehetséges, amennyiben a telefonvonal egyébként foglalt.

4. irasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal dtadott irat Gtjan a pénztar székhelyén;
b) postai Gton a pénztar levelezési cimén;
c) telefaxon a pénztar telefax szdmadn;
d) elektronikus levélben a pénztar elektronikus levelezési cimén.

2.3. A PANASZ ROGZITESE

1. A panaszt - annak elintézéséig - a pénztar minden esetben nyilvédntartasba veszi. A
nyilvantartas tartalmazza:

a) apanasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjeldlését;

b) a panasz benydjtasanak idépontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megoldasdra szolgdld intézkedés leirasat, elutasitds
esetén annak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felels személy
megnevezését;

e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

2. Kildnés figyelmet kell forditani arra, hogy az azonositas céljabol bekért adatok ne
sértsék az adatvédelmi elGirasokat (Lasd: Adatvédelmi Tajékoztatdé, GDPR/ és ne
szolgdljanak mas, a panaszligyek regisztraldsan kiviili egyéb adatgydijtési célt. A pénztar
a - kizarélag a panasziigyintézés okan - birtokdba keriilt személyes adatokat a panasz
elintézése utan torli vagy mas mddon egyedi azonositdsra alkalmatlanna teszi.

3. A pénztdr segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban és benyujtdsdban. Ennek
érdekében a panasz benytjtasdhoz megfelel6 nyomtatvianyokat vagy egyéb alkalmas
médot biztosit szamara. (jelen szabdlyzat melléklete)

4, A pénztirtagok a pénztirhoz fordulva e-mailben megkaphatjdk a panasziigyi
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nyomtatvanyt. Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja az altala
benyujtott panasznyomtatvany egy, az atvétel igazolasaval ellatott eredeti példanyat.

5. A pénztdr a panaszkezelés soran kiiléndsen a kévetkezé adatokat kérheti az ligyféltdl:
a) neve,
b) pénztéri azonositd
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszama,
e) értesités madja,
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirdsa, oka,
h) ugyfél igénye,
i) a panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az (igyfél birtokaban lévé olyan
dokumentumok
masolata, amely a szolgéltatonal nem 3ll rendelkezésére,
j) meghatalmazott Gtjan eljaro ligyfél esetében érvényes meghatalmazds és
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldasahoz sziikséges egyéb adat.

6. A panaszt benyajté lgyfél adatait az informaciés onrendelkezési jogrél és az
informécidszabadsagradl szolé 2011. évi CXIl. torvény rendelkezéseinek megfelelGen
kell kezelni.

2.4. TAJEKOZTATO, NYOMTATVANY

1. Apanasziigyintézésrél a kiildottkozgydiléseken tajékoztatja a pénztar a pénztartagokat.

2. A pénztartagok, kedvezményezettek, munkdltaték és tamogaték panaszaik
bejelentéséhez hasznalhatjdk a szabalyzat mellékletében szereplé nyomtatvényt, de
ez nem kotelez8 eleme a panasz bejelentésének. A panasz leirdsat és a sziikséges
azonositast tartalmazé egyszerli levél, vagy e-mail is elegendé a panasz
bejelentéséhez.

3. A pénztdr valaszat 6nallé valaszlevélként is megkiildheti a panaszosnak, am ekkor is
javasolt a nyomtatvany valaszra szolgdlé része tartalmi elemeinek szerepeltetése,
kiléndsen a teljesitési hataridék vonatkozdsaban.

2.5. A PANASZUGY INTEZESE

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kulon dij nem szamolhato fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé kériilmény figyelembevételével térténik.

1. Szdbeli panasz esetében:

a) A szdbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell
vizsgdlni, és lehetbség szerint orvosolni. A pénztir a telefonon kozélt szébeli
panasz esetén, az inditott hivas sikeres felépiilésének idSpontjtdl szamitott 6t
percen beliili él6hangos bejelentkezése érdekében tgy kételes eljarni, ahogy az az
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adott helyzetben dltalaban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgédldsa nem
lehetséges, a pénztar jegyz6konyvet vesz fel.

b) Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az iigyfél figyelmét, hogy

c)

d)

e)

f)

panaszardl hangfelvétel késziil.
A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 1 évig meg kell rizni.

Ha az ligyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a pénztar a panaszrél és
az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6kényvet vesz fel.

A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a személyesen kézélt szébeli panasz esetén
az ligyfélnek at kell adni, telefonon k6zo6lt szébeli panasz esetén a panaszra adott
valasszal egyiitt az ligyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott
indokolassal ellatott valaszt a kozlést kdveté 30 naptari napon beliil kell
megkiildeni.

A jegyz6konyv legaldbb az aldabbiakat tartalmazza:

az tgyfél neve,

az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

a panasz elbterjesztésének helye, ideje, médja,

az ugyfél panaszdnak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok

elkiilénitetten torténé rogzitésével, annak érdekében, hogy az (igyfél

panaszaban foglalt valamennyi kifogds teljeskérien kivizsgaldsra keriiljon,

o a panasszal érintett szerz6dés szdma, Ugyt6l fuggéen ligyfélszam, illetve a tag
azonositdja,

o az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

o amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, - telefonon kdzélt
sz8beli panasz kivételével -a jegyz6konyvet felvevd személy és az ligyfél
alairasa és

o a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

o jegyz6konyv felvevs neve, aldirasa

O O O ©

2. irdsbeli panasz esetében:

a)

b)

Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal elldtott &llaspontot a panasz
kozlését kovetd 30 naptari napon beliil kell megkiildeni az tigyfélnek.

A pénztar a panasz kivizsgdldsat és azzal kapcsolatos dontését a jogszabalyban
el6irt hatarid6kre figyelemmel teljesiti. Ha a hataridét valamilyen ok miatt meg kell
hosszabbitani, errél tajékoztatja a panaszost az indok pontos megjelélésével.

A felmeriil6 panaszokat - amennyiben ez lehetséges - helyben és azonnal orvosolini
kell. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben
felkindlt megoldast, gondoskodni kell a panasz jegyz6kdnyvezésérél.
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d)

f)

8)

h)

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban lehetéleg ne vegyen részt a pénztar
olyan tisztségvisel6je, megbizottja, alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben
vagy dontésben részt vett.

A panasziigyintézés nyelve a magyar.

A panasziigyintézéssel foglalkozd munkatérsak lehetSleg rendelkezzenek
széleskorli, alapos szakmai ismeretekkel és az ligyfélszolgalati munkédhoz
szilkséges készségekkel és képességekkel.

A panasziigyintézést els6dlegesen a pénztar munkatérsainak feladata. A szabalyzat
betartasat és a panaszokkal kapcsolatos teljes kor(i ligyintézést az Ellendrzd
Bizottsag folyamatosan ellendrzi és az éves beszamolé targyald iilésén rogziti a
tapasztaltakat.

A pénztér a panasziigyben hozott érdemi ddntését pontos, kézérthetd és
egyértelm(i indokolassal latja el, és azt irdsba foglalva tovabbitja a panaszos
részére. Ha a levél jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelélése mellett
annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi déntés kozlésével
egyidejlleg a pénztar tdjékoztatja a panaszost a rendelkezésére &ll6
igényérvényesitési és jogorvoslati lehetéségekrél.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasdra el6irt 30 napos torvényi
vdlaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a pénztirtag az aldbbiakhoz
fordulhat:

o Pénziigyi Békéltet6 Testiilet (a szerzédés létrej6ttével, érvényességével,
joghatdsaival és megszlinésével, tovabba a szerz8désszegéssel és annak
joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén), adatai:

székhely: 1013 Budapest Krisztina krt. 55.,
levelezési cime: 1525 Budapest BKKP Pf. 172,
telefon: +36 80 203 776,

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu,

honlap: www.mnb.hu/bekeltetes);

e Magyar Nemzeti Bank (a pénziigyi fogyasztévédelmi tdrgyu megkeresések

esetén):
székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.,
levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777,
telefon: +36 80 203 776,
e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
honlap: www.mnb.hu/fogyasztovedelem;

* Nemzeti Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatdsdg (adatkezeléssel

kapcsolatos panasz esetén igényét polgari peres tton érvényesitheti, illetve a
Nemzeti Adatvédelmi és Informdciészabadsdg Hatdsagnal vizsgalatot
kezdeményezhet):

lgyféiszolgalat: 1055 Budapest, Falk Miksa utca 9-11.,

Levelezési cim: 1363 Budapest, Pf.: 9.,

telefon: +36 1 391 1400,

e-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu,

honlap: www.naih.hu;

e Birésag.
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A Pénziigyi Békéltets Testllet kotelez6 hatdrozatot hozhat egyezség hidnyaban is, ha:
o a szolgaltaté nem tett aldvetési nyilatkozatot,
o akérelem megalapozott,
o ésafogyaszto altal érvényesitett igény nem haladja meg az 1 millié forintot.

Nem fogyasztonak mindsiil tigyfél panasz elutasitdsa vagy a 30 napos valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a szerz6déssel vagy szerz8désszegéssel kapcsolatos jogvita
rendezése érdekében birésiaghoz fordulhat.

A 30 napos hatarid6 eredménytelen eltelte fogyasztévédelmi panasznak szamit.
Elutasitdskor a pénztartagot tdjékoztatni kell, hogy kérésére koltségmentesen
megkiildheté a Pénziigyi Békéltets Testiilet vagy az MNB fogyasztévédelmi ellendrzési
eljarasanak kérelmi nyomtatvénya.

2.6. A PANASZUGYINTEZESSEL KAPCSOLATOS UTOLAGOS TEENDOK
1. Apanaszt és az arra adott vélaszt 6t évig meg kell érizni.
2. A pénztér a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas

legyen panasziigyi statisztikak és kimutatdsok készitésére is, amelyek célja tébbek
kdzott a panasziigyintézés hatékonysdgédnak mérése.

Az Igazgatoétanacs a panaszokrol éves gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri
a panasziigyek kapcsan leginkabb érintett miikddési teriileteket, és meghatdarozza a
panaszok megel6zése, illetve csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges
intézkedéseket. Az elemzés ismertetése dltaldban az éves beszamolét targyalo iilésen
torténik.

Az elemzés célja a panasziigyekbdl levonhat6 tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi
folyamatba.

A pénztar panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyaszt6i igényekre és
sajat Uzletpolitikdjanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan
fejleszti.

2.7. JELENTESTETELI KOTELEZETTSEG

A negyedéves feliigyeleti jelentés keretében a Pénztir adatokat szolgéltat az MNB-nek a
panasziigyek tekintetében. A jelentéstételi kotelezettség maradéktalan teljesitése érdekében
a pénztdr panasztipusonkénti nyilvantartas vezet.

A panasznyilvantartds adattartalmat jelen szabalyzat fiiggelékében szereplé minta
tartalmazza.

3. A PANASZUGY-INTEZESI TEVEKENYSEG ELLENORZESE

1.

2.

A Magyar Nemzeti Bank a pénztdrakat érint6 fogyasztéi bejelentések kapcsén a
pénztar és ligyfele k6zotti egyedi vitdba nem avatkozik be, hanem a panaszt érdemi
elintézésre az érintett pénztarhoz tovabbitja.

A Magyar Nemzeti Bank ellenérzési tevékenysége sordn vizsgalhatja a
panasziigyintézés gyakorlatdt és jogszabdlyoknak valé megfeleléségét az egyes
pénztaraknal, illetve a pénzigyi szektorokban és ellenérzési tevékenységének
dltalanos tapasztalatait a panaszigy-intézési tevékenység tovabbfejlesztése
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érdekében nyilvanossagra hozhatja.

ZARO RENDELKEZESEK

Jelen Panasziigyek kezelésének szabdlyzata 2025. februdr 17. nappal Iép életbe.

Jelen Panasziigyek kezelésének szabalyzatidban foglaltak betartasaért és betartatasdért, a
Bizalom Nyugdijpénztér ligyvezetd igazgatdja a felel6s.

Ugyancsak az ligyvezets igazgatdja felel6s a Panasziigyek kezelésének szabalyzata
rendelkezéseinek aktualizaldséért, igy a hatalyos jogszabélyoknak, a Bizalom Nyugdijpénztar
alapszabalydban foglaltaknak valé megfeleléséréért.

Pénzforgalmi szolgéltatassal kapcsolatos irasbeli panasz esetén a panasszal kapcsolatos,
indokoldssal ellatott allaspontot a panasz kézlését kévetd 15 munkanapon belil kiildi meg a
szolgaltatd az ligyfélnek. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiiggé panasz valamennyi
eleme a szolgaltatén kiviil all6 okbol 15 munkanapon beliill nem valaszolhaté meg, a
szolgaltatd ideiglenes valaszt kiild az igyfélnek, amely az érdemi vélasz késedelmének okait,
valamint a végsé vélasz hataridejét is tartalmazza. A végsé valasz megkiildésének hatérideje
ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kézlését kévetd 35. munkanap.

A panaszos vélemény eltérése esetén az ligyvezet§ igazgatd bevonja az ismételt valasz el6tti
kivizsgaldsba a pénztdr Ellenérz6 Bizottsagat.

A szabalyzat szévegében tortént valtoztatdsokat minden esetben a Pénztdr Igazgatétandcsa
elé kell terjeszteni.

Mellékletek:
1. sz. Panaszbejelentd jegyz6kdnyv
2. sz. Ugyfélszolgalati szabalyok

Fiiggelék:  MNB jelentés formatuma

-~

Budapest, 2025. februar 17. : MK/
\
\MQ. icsOrsolya

az lgazgatotanacs Elndke
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Panaszkezelési Szabalyzat 1. sz. melléklet

PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY ES JEGYZOKONYV

lktatészam:
Ugyintéz6:

A panasz bejelentésének modja: |:| személyes lgyfélszolgalat, |:| telefonon torténd.
Panasz bejelentés datuma és ideje:

Bejelenté neve:
Tagsagi okiratszama:
Sziiletési hely, id&:
Lakcime:

Ertesitési cime:
Telefonszdama:

E-mail cime:

Ertesités kivant médja:

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. varakozasi id6 utani kifizetés, adéigazolis,
nyugdijszolgaltatds):

Panasz, bejelentés leirdsa:

Bemutatott, csatolt iratok és dokumentumok:

Kelt:
Panaszt bejelentd alairdsa
Jegyz6kdnyvet készit§ aldirasa
Jegyz6kdnyvet elfogadta és annak egy masolati példanyat napon atvette:
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Panaszkezelési Szabalyzat 2. sz. melléklet
UGYFELSZOLGALATI SZABALYOK
Ugyfélszolgalathoz kapcsoléd6 fogalmak meghatarozasa

Ugyfél - aki tagsagi viszony létesitése vagy egyéb, ahhoz kapcsolodd megbizds miatt a Pénztarhoz
személyesen, telefonon, vagy irdsban megkeresést intéz.

Ugyfélszolgélat - a Pénztar székhelyén elGre meghatarozott iddpontban és id6tartamban az
ugyfelek tajékoztatdsa érdekében miikddtetett informdcios szolgéltatas.

Az ligyfélszolgaltatas fobb elvei

1. A Pénztir az ligyfelek gyorsabb tdjékoztatdsa és megfelel6bb kiszolgilasa érdekében
Ugyfélszolgdlatot miikddtet. Az ligyfélszolgalati tevékenysége sordn a Pénztér a Felligyeletnek
a fogyasztok pénziigyi szervezetek ltali tdjékoztatdsa kapcsan megfogalmazott ajanlasainak
megfelelSen jar el.
A Pénztar Igazgatétanacsa az Opt. 29/A.§ (15.) bekezdése alapjan fogyasztévédelmi tigyekért
felelés kapcsolattarténak Baranyai Tamds iigyvezetd igazgatét jeldli ki jelen szabalyzat hatélyba
Iépésével.

2. A Pénztdr a tagsagi viszony létesitése, illetve a szerz6dés megkétése el6tt kozérthetd médon,
egyértelm(i és részletes tdjékoztatast ad a leendd tag széamdra a Pénztar szolgaltatdsaval
kapcsolatban esetlegesen felmerilé kérdésekre.

3. Az ugyfélszolgalati tevékenységet a Pénztar a tagok igényeinek, az Uigyfélforgalom méretének
és a nyujtott szolgdltatds sajatossagainak figyelembe vételével alakitja ki és végzi az ligyfelek
érdekében. Ennek keretében a tag szdmara mind a személyes iigyfélfogadast, mind pedig a
telefonon torténd segitségadast biztositja a Pénztar.

4. Az lgyfélszolgalati tevékenység soran a Pénztar torekszik arra, hogy minden tag szaméra e
szolgdltatas kdnnyen igénybe vehet§ legyen, és az egyes tagok a lakéhelyiik, munkahelyiik
tavolsdga miatt hatrdnyba ne keriilhessenek. Ennek érdekében a pénztar szdmukra a
munkaltaténal kiilon munkahelyi kapcsolattartékat biz meg a feladat ellatasaval.

5. APénztar nagy gondot fordit arra, hogy az Uigyfélszolgalati tevékenység sordn a tagok kérdéseire
gyors és pontos, kdzérthet6 vélaszt kapjanak, illetSleg a problémaik 15 napon beliil a lehetd
legegyszeriibb és leggyorsabb médon orvoslast nyerjenek.

6. Az Ugyféiszolgalatot ellaté dolgozd koteles biztositani, hogy a munkaja soran felmeriil§
problémakat a leheté legkevesebb lépésben oldja meg, hogy a tag idejét csupan a
legsziikségesebb mértékben vegye igénybe.

7. A Pénztar folyamatosan figyelemmel kiséri és vizsgélja az ligyfelek kéréseinek tartalmat, és ha
azok kozétt rendszeresen ismétl6dé tigyfél problémak fedezheték fel, megteszi a sziikséges
szabalyoz3si, illetve eljarasrendi véltoztatas érdekében sziikséges lépéseket.

8. APénztar az ligyfélszolgdlati tevékenység hatékonysagédnak biztositisa érdekében kdteles olyan
munkavallal6t e feladatra kijel6Ini, aki rendelkezik a sziikséges és alapos szakmai ismeretekkel,
és az e tevékenység elldtdsahoz nélkiilbzhetetlen egyéb képességekkel. Ezen kivill a Pénztar
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10.

11.
12.

13,

14.

15.

maga is hozzdjérul ahhoz, hogy az ligyfélszolgalati munkatars a munkajat érint6 érdemi
déntésekrél naprakész informdcidkkal rendelkezzen.

A részletes és pontos tajékoztatds érdekében a Pénztér az ligyfélszolgélat fogadé helyiségében
elhelyezi, tovabba a pénztar honlapjan is kézzéteszi a bemutatasara szolgalé kiadvanyokat, a
jogszabaly altal kifliggeszteni elrendelt tdjékoztatdkat, tovabbd biztositja a tagok iratbetekintési
jogénak gyakorlasahoz sziikséges feltételeket.

A telefonos lgyfélszolgalat kiilon szabalyai

Telefonos kapcsolatfelvétel esetén a pénztartag tajékoztatast kap arrdl, hogy
¢ amennyiben a pénztari ligyintéz6vel kivan beszélni, az 1-es gombot
* amennyiben faxot kivan inditani, a 2-es gombot
* amennyiben panaszt kivdn tenni, a 3-as gombot nyomja meg.

A pénztartagnak ezzel médja van elddnteni, hogy milyen jelleg(i hivast kezdeményez.
Amennyiben az ligyfélszolgalat munkatarsa az uigyfélfogadasi id§ alatt nem elérhetd, illetve
ugyfélfogaddsi iddn kiviili kapcsolatfelvétel esetén a hivo fél izenetet hagyhat.

A normal beszélgetés nem, mig a panaszos vonalra érkez6 hivdsok rogzitésre keriilnek a jelen
panaszkezelési szabalyzat szerint.

Amennyiben a normal beszélgetés tartama alatt
¢ azligyintéz6 szamara a beszélgetés tartalma alapjan kideriil,

* vagya pénztartag a beszélgetés sordn maga kezdeményezi, hogy mégis inkébb panaszt kivan

tenni,
az Ugyintézd koteles az 1 sz. melléklet szerinti nyomtatvanyt kitlteni, errl az iigyfelet
tajékoztatni és a kitdlt6tt nyomtatvanyt az tigyfélnek megkiildeni.

Az egyéb teend6k tekintetében a Szabdélyzat 2.5 pontja az irdnyad6.
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