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A Vasutas Onkéntes Kolcsonos Kiegészité Egészség- és Onsegélyezd Pénztar (a tovabbiakban:
Pénztar) a panaszkezelés soran alkalmazand6 eljarasokrol, az ligyintézés modjarol az 1993. évi
XCVLI. tv. (Opt.) és az ide vonatkozd egyéb jogszabalyi rendelkezések alapjan a kovetkezd
szabalyzatot alkotta meg:

Bevezeto rendelkezések

1. Szabalyzat személyi hatdlya kiterjed a Pénztar valamennyi munkatarsara és a Pénztarral
szerzOdéses jogviszonyban allo személyre.

2. A Pénztar teljes kortien kivizsgalja és megvalaszolja a pénztartagnak, az ligyfélnek a
Pénztar — a szerzodéskotést, illetve a tagsdgi jogviszony létrejottét megeldzd, vagy a
szerzOdes megkotésevel, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, a szerzddés, illetve a
tagsagi jogviszony fennallasa alatti, a Pénztar részérdl torténd teljesitéssel, valamint a
szerzOdéses, illetve tagsagi jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetden a szerzddéssel,
illetve a tagsagi jogviszonnyal Osszefiiggé — magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat
érintd kifogasat (a tovabbiakban: panasz).

3. Nem mindsiil panasznak, ha a pénztartag a meglévd szerzédésével kapcsolatban kérelmet
fogalmaz meg, a pénztar altal nyujtott szolgaltatasokrol informéciot kér, ezek fejlesztésére
javaslatot tesz, vagy ezeket érintéen véleményt fogalmaz meg.

4. Pénztar biztositja, hogy a pénztartag a Pénztar magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztdsdra vonatkozo panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy mas altal atadott irat Utjadn; postai Uton, telefaxon, elektronikus
levélben) kozolhesse.

5. A panasz kivizsgéléasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhato fel.

6. A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozd koriilmény figyelembe vételével torténik. A
Pénztar a hozza érkez6 panaszt fogyasztobarat modon mérlegeli, valamint torekszik azokat
hatékonyan €s gyorsan kezelni. A Pénztar a panaszkezelési eljards soran a tagok tagsagi
jogviszonybol eredd jogaira és kotelezettségeire vonatkozoan a johiszemiiség €s tisztesség,
valamint az adott helyzetben 4altaldban elvarhatd magatartds kovetelményének
jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el.

7. A személyesen, telefonon vagy irdsban beérkezett panaszok kezelését — a panasz
bejelentésekor - a Pénztar ligyfélszolgalati tevékenységet ellatd munkatérsai végzik.

8. Nem kezelheti a panaszt az a pénztari munkatars/iigyintézd, akinek munkavégzése ellen a
panasz iranyul. Ez esetben a panaszt az ligyf€lszolgalati vezetd, red vonatkozo panasz
esetén az ligyvezetd igazgatd (tavollétében a gazdasagi igazgatd) kezeli.

I. Panasz eloterjesztésének maodja, helye és ideje

1. A Pénztar
a) személyes szobeli panaszt a Pénztar ligyfélszolgalatan, annak nyitvatartasi idejében
(hétfotol csiitortokig: 8-16 ora; pénteken: 8-12 ora kozott)
b) telefonon k6zo6lt panaszt az erre a célra biztositott ligyfélszolgalati hivoszamon (hétfén
8-20 ora kozott; keddtdl csiitdrtokig 8-16 ora kozott, pénteken 8-12 ora kdzott)
C) irasban (levélként) k6zolt panaszt
d) elektronikus titon (e-mailen és telefaxon) k6zolt panaszt folyamatosan
fogadja.
2. A Pénztar a tagok panaszait ligyfélszolgélati helyiségében: Budapest XIV., Kdszeg utca
26. szam alatt fogadja és kezeli.
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A Pénztar levelezési cime: 1583 Budapest, Pf. 36.
E-mail cime: info@epenztar.hu
Ugyfélszolgalat telefonszama: (06-1) 880-6550 Telefax: (06-1) 880-6580

3. A panasz jellegétol és tartalmatol fiigg, hogy a panasz kivizsgéalasahoz az alabbiakban
felsoroltak koziil mely adatok megadasat kéri a Pénztar a pénztartagtol:
e Tagneve

e Tag azonositod szama (tagkodja)

e Tag egészségpeénztari kartya szdma

e Tag alland6 lakcime/levelezési cime

e Tag telefonszama

e Ertesités modja

e Panasszal érintett termék(ek), szolgaltatasok

e Panasz leirasa, oka

e Panaszos igénye

e Panasz aldtdmasztdsahoz sziikséges, a tag birtokdban 1évé dokumentumok mésolata

e Meghatalmazott utjan eljaro tag esetében kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii
maganokiratba foglalt, érvényes meghatalmazas

e Panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat

4. A Pénztar lehetdvé teszi, hogy az ligyfél az irdsbeli panasz benytjtdsdhoz — a Magyar
Nemzeti Bank altal a honlapjan kozzétett — formanyomtatvanyt alkalmazzon. A Pénztar a
honlapjan a pénztartagok szamara elérhetévé teszi a formanyomtatvanyt. A Pénztar koteles
az ettdl eltéré formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadni.

5. A Pénztar panaszt benyljtdo pénztartag adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd
eldirasoknak megfeleléen koteles kezelni.

I1. Panasz ligyintézése

1. A Pénztar az lgyfélszolgalatin személyesen tett panaszbejelentést haladéktalanul
megvizsgalja és lehetdség szerint orvosolja. Ha a pénztartag a panasz kezelésével nem ért
egyet, vagy a panasz elintézése azonnal nem lehetséges a Pénztar a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, melynek egy masolati példanyat atadja
a pénztartagnak, illetve a telefonon kozolt szdbeli panasz esetén azt 30 napon beliil a
Pénztar allaspontjat tartalmazé valaszaval egyidejlileg kiildi meg a pénztartagnak,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el. A jegyzdokonyv
mintajat és adattartalmat jelen szabalyzat 1. szamu melléklete tartalmazza.

2. A Pénztér a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének
1dépontjatol szadmitott Ot percen beliili, az tligyfélszolgalati {ligyintézé ¢léhangos
bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a Pénztar jegyzokonyvet
vesz fel. A Pénztar és a pénztartag kozotti telefonos kommunikaciot a Pénztar
hangfelvétellel rogziti €s a hangfelvételt 6t évig megdrzi. Errdl a pénztartagot a telefonos
ligyintézés kezdetekor hangbemondassal tajékoztatja. A pénztartag kérésére a Pénztar
elézetesen egyeztetett iddpontban székhelyén biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat,
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tovabba téritésmentesen 30 napon beliil rendelkezésre bocsatja — a pénztartag kérésének
megfelelden - a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet, vagy a hangfelvétel
masolatat. A Pénztar a panasz kezelése sordn ezutan az irasbeli panaszokra vonatkozé
szabalyok szerint jar el.

3. A Pénztar az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovetd harminc napon beliil megkiildi a pénztartag részére. (A Pénztar irasbeli
panasznak tekinti a levélben kozolt panaszok mellett az e-mailen, illetve faxon érkezett
panaszokat is.)

4. A Pénztar a panasz elutasitisa esetén tajékoztatja a pénztartagot arrol, hogy allaspontja
szerint a panasz ¢s a panaszkezelés a szerzddés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba szerzédésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013.
evi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgaldsara
iranyult.

5. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a a Pénztar tdjékoztatja a pénztartagot, a
panaszkezeléssel kapcsolatban az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békélteto Testiilet (a szerzodés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzddésszegessel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén): az aktualis elérhetdségek (székhely, telefonos és elektronikus elérhetdség,
levelezési cim pontos megadasa, a Pénziigyi Békéltetd Testlilet honlapjan taldlhatéd
adatokkal megegyezden);

b) fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpontnal fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet (az aktualis
elérhetdségek (levelezési cim, telefonszdm pontos megadasa, az MNB honlapjan talalhat6
adatokkal megegyezden);

C) a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzddésszegéssel €és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat.
A pénztartagot a panasz elutasitidsa esetén tdjékoztatni kell arrol, hogy kérelmére a
Pénziigyi Bekéltetd Testiilet, illetve az MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont eldtt
megindithaté eljaras alapjaul szolgdld kérelem nyomtatvanyanak megkiildését
téritésmentesen igényelheti a Pénztar ligyfélszolgalati elérhetéségein.

6. A Pénztar a fogyasztonak nem mindsiild tligyfelet a panasz elutasitdsa vagy a panasz
kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte
esetén tdjékoztatja, hogy panaszaval a polgari perrendtartds szabdalyai szerint birdsaghoz
fordulhat.

7. A Pénztar a panaszbejelentésre adott valaszat oly modon kiildi meg a pénztartag ¢és a
fogyasztonak nem mindsiild iigyfél részére, amely alkalmas annak megéllapitasara, hogy a
Pénztar a kiildeményt kinek a részére €s milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett
kétséget kizardan igazolja a kiilldemény elkiildésének tényét és idOpontjat is. Ennek
érdekében a Pénztar a panaszbejelentésre adott valaszt minden esetben postai uton,
ajanlott, tértivevényes kiildeményben kiildi el.

8. A Pénztar a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, s azt a Feliigyelet kérésére
bemutatja.

9. A Pénztdr a pénztartagok panaszairdl valamint az azok rendezését, megoldasat szolgélo
intézkedésekrdl nyilvantartdst vezet. A nyilvantartas vezetése a Pénztar tigyfélszolgalati
vezetdjének a feladata. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjelolését,
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b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelos személy
megnevezeset,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

I1l.  Panaszkezeléssel kapcsolatos egyéb szabalyok

1. Az egészségpénztari kartyaval a pénztartag részérdl bonyolitott tranzakcioknal a tag a
felmeriilé észrevételeit az egészségpénztari kartya miikodésére vonatkozdan a Pénztarnal,
mig a vasarolt termékkel, igénybe vett szolgaltatassal kapcsolatban az egészségpénztari
szolgaltatonal jogosult jelezni.

2. Amennyiben valamely szolgaltatoval kapcsolatban ismétlédé megalapozott panaszok
érkeznek, a Pénztar a Szolgaltatoval kotott szerzodes felmondésaval is élhet.

3. Az ligyfélszolgalati vezetd minden, a Pénztarhoz beérkezd szobeli vagy irasbeli panaszt
koteles megvizsgalni, valamint a panasz elintézést is ellendrzi. Havonta beszamol a
Pénztar ligyvezetése felé a beérkezett panaszokrdl és azok rendezésérol.

4. A Pénztar iigyvezetése ellendrzi a panaszkezelés eljarasrendjének és a szabdlyzatokban
foglalt panaszkezelési hataridOknek a betartdsat. A beérkezett panaszok mennyisége €s a
panaszokbol altalanosithatdo tapasztalatok alapjan az tligyvezetés értékeli a Pénztar
szolgaltatasi tevékenységét. Abban az esetben, ha a Pénztir barmely tevékenysége,
eljarasa tekintetében tobb megalapozott panasz érkezik (bele nem értve a jogszabalyi
eldirasok betartasabol eredd panaszokat), az iligyvezetés haladéktalanul kivizsgalja ¢és
meghozza a sziikséges intézkedéseket az eljarasi és/vagy tigyviteli rend modositasa
érdekében. Az ligyvezetés évente beszamol az Igazgatdtanacsnak a panasziigyekrol.

V. Z.aro rendelkezések

1. A Pénztar a Panaszkezelési szabalyzatot a pénztartagok szamara az tigyfélszolgalati
helyiségében kifiiggeszti és a honlapjan kdzzéteszi.

2. Jelen Panaszkezelési Szabalyzatot a Vasutas Onkéntes Kolcsonds Kiegészitd
Egészségpénztar Igazgatotanacsa 6/2019. majus 7. szamu hatarozataval fogadta el és az
2019. majus 8-t61 1ép hatalyba.

Budapest, 2019. majus 8.

Halasi Zoltan
Igazgatotanacs elnoke

1. sz. melléklet: Panaszbejelentdé nyomtatvany és jegyzokonyv
2. sz. melléklet: Jogorvoslati forumok
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1. szamu melléklet
PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY ES JEGYZOKONYV

Panaszos adatai:
Név

Tagkod

Sziiletési hely, ido
Lakcim/székhely

Levelezési cim

Telefon/fax

A panasz elbterjesztésének
modja, helye és ideje

Meghatalmazott neve

Panasz részletes leirasa’ :

Panasz alatamasztasahoz sziikséges, csatolt dokumentumok?:
1.

Datum Bejelentd alairasa

Pénztar intézkedése:

Tajékoztatjuk, hogy amennyiben panasza kivizsgalasdhoz minden sziikséges informacid rendelkezésiinkre all, akkor
vizsgalatunk eredményérél bejelentésének beérkezésétdl szamitott 30 napon beliil értesitjiik.
Ellenkezd esetben felkérjiik Ont a hianyzo adatok potlasara, amirdl szintén értesitést kiildiink.

Atvétel igazolasa .uveeeereeeeeereereeneeeennnnnnnns

Datum Atvevd neve és alairasa

! Amennyiben sziikséges, kérjiik, folytassa a lefrast tovabbi lapokon!
2 Kérjiik csatolja a panaszat alatdmaszté dokumentumok masolatait, az eredetieket pedig 6rizze meg!

Vasutas Egészség- és Onsegélyezd Pénztar
Adoszam: 18157169-1-42 | Févarosi Birosag 61.381/1996 | Bank: MKB Zrt. 10300002-10568955-49020011
1144 Budapest, K6szeg u. 26. | Levélcim: 1583 Budapest, Pf. 36. | Telefon: (06-1) 880-6550, fax: (06-1) 880-6580
Vasutiizemi telefon: (1) 41-36, 41-79 | Honlap: www.epenztar.hu | E-mail: info@epenztar.hu


http://www.epenztar.hu/
mailto:info@epenztar.hu

2. sz. melléklet

JOGORVOSLATI FORUMOK

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont

levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf.. 777.

telefon: (06-80) 203-776,

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

tigyfélszolgalat cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

fogyasztovedelmi panasz benyujtasdhoz elektronikus firlap elérhetdsége:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

Pénziigyi Békélteto Testiilet

levelezési cim: Pénziigyi Békéltetd Testiilet1525 Budapest Pf.: 172.

telefon: (06-80) 203-776

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

tigyfélszolgalat cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasdhoz elektronikus tirlap elérhetdsége:
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvanyok



https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvanyok

