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A Vasutas Onkéntes Kolcsonos Kiegészitd Egészség- és Onsegélyezd Pénztar (a
tovabbiakban: Pénztdr) a panaszkezelés soran alkalmazand6 eljarasokrél, az lgyintézés
modjardl az 1993. évi XCVI. tv. (Opt.) és az ide vonatkozé egy€b jogszabalyi rendelkezések
alapjan a kovetkezo szabélyzatot alkotta meg:

Bevezeto rendelkezések

w

. Szabélyzat személyi hatélya kiterjed a Pénztar valamennyi munkatéarsara és a Pénztarral

szerzOdéses jogviszonyban 4116 személyre.

A Peénztar teljes korlien kivizsgélja és megvalaszolja a pénztartagnak, az iigyfélnek a
Pénztar — a szerzddéskotést, illetve a tagsigi jogviszony létrejottét megelz6, vagy a
szerz6dés megkotésével, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, a szerzddés, illetve a
tagsagi jogviszony fennallasa alatti, a Pénztar részérél torténd teljesitéssel, valamint a
szerzOdéses, illetve tagsagi jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetben a
szerzOdéssel, illetve a tagsagi jogviszonnyal dsszefiiggd — magatartasat, tevékenységét
vagy mulasztdsat érintd kifogdsat (a tovabbiakban: panasz).

. Nem min&siil panasznak, ha a pénztirtag a meglévd szerzodésével kapcsolatban

kérelmet fogalmaz meg, a pénztar 4ltal nyujtott szolgaltatasokrol informaciot kér, ezek
fejlesztésére javaslatot tesz, vagy ezeket érintden véleményt fogalmaz meg.

Pénztar biztositja, hogy a pénztirtag a Pénztar magatartisara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkoz6é panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy irdsban
(személyesen vagy mds altal atadott irat Utjan; postai uton, telefaxon, elektronikus
levélben) kdzolhesse.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szadmolhatd fel.

A panasz kivizsgéldsa az Osszes vonatkozé koriilmény figyelembe vételével torténik. A
Pénztar a hozza érkezd panaszt fogyasztobarat modon mérlegeli, valamint torekszik
azokat hatékonyan €s gyorsan kezelni. A Pénztar a panaszkezelési eljaras soran a tagok
tagsagi jogviszonybol eredd jogaira és kételezettségeire vonatkozodan a johiszemiiség és
tisztesség, valamint az adott helyzetben 4ltaldban elvarhaté magatartés
kovetelményének jogszabalyban rogzitett 4ltalanos kereteit szem el6tt tartva jar el.

A személyesen, telefonon vagy irdsban beérkezett panaszok kezelését — a panasz
bejelentésekor - a Pénztér tigyfélszolgalati tevékenységet ellaté munkatarsai végzik.
Nem kezelheti a panaszt az a pénztari munkatérs/iigyintézo, akinek munkavégzése ellen
a panasz iranyul. Ez esetben a panaszt az tigyfélszolgalati vezetd, re4 vonatkozo panasz
esetén az ligyvezeto igazgato (tdvollétében a gazdasagi igazgato) kezeli.

Panasz eléterjesztésének modja, helye és ideje

. A Pénztar

a) személyes szdbeli panaszt a Pénztar tigyfélszolgalatan, annak nyitvatartasi idejében
(hétf6tdl csuitortokig: 8-16 ora; pénteken: 8-12 6ra kozott)

b) telefonon kozolt panaszt az erre a célra biztositott iigyfélszolgalati hivészamon
(hétfon 8-20 ora kozott; keddtdl csiitortokig 8-16 ora kozott, pénteken 8-12 ora
kozott)

c) irasban (levélként) k6zolt panaszt

d) elektronikus tton (e-mailen és telefaxon) kzolt panaszt folyamatosan

fogadja.
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2. A Pénztar a tagok panaszait tigyfélszolgalati helyiségében: Budapest XIV., K6szeg utca
26. szam alatt fogadja ¢s kezeli.
A Pénztar levelezési cime: 1583 Budapest, Pf. 36.
E-mail cime: info@epenztar.hu
Ugyfélszolgilat telefonszama: (06-1) 880-6550 Telefax: (06-1) 880-6580

3. A panasz jellegétdl és tartalmatdl fiigg, hogy a panasz kivizsgalasahoz az alabbiakban
felsoroltak koziil mely adatok megadasat kéri a Pénztar a pénztartagtol:
e Tagneve

e Tag azonosit6 szdma (tagkodja)

o Tag egészségpénztari kartya szdma

e Tag allandé lakcime/levelezési cime

e Tag telefonszama

e Ertesités médja

e Panasszal érintett termék(ek), szolgéltatasok
e Panasz leirasa, oka

e Panaszos igénye

e Panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, a tag birtokaban 1¢v6 dokumentumok
masolata

e Meghatalmazott tjan eljaro tag esetében kozokiratba vagy teljes bizonyito ereji
maganokiratba foglalt, érvényes meghatalmazas

e Panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat

4. A Pénztér lehetdvé teszi, hogy az ligyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz — a Magyar
Nemzeti Bank 4ltal a honlapjan kozzétett — formanyomtatvanyt alkalmazzon. A Pénztar
a honlapjan a pénztartagok szamara elérhetévé teszi a formanyomtatvanyt. A Pénztar
koteles az ettdl elt€rd formaban benyujtott irdsbeli panaszt is befogadni.

5. A Pénztar panaszt benyujto pénztartag adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo
eloirdsoknak megfelelden koteles kezelni.

II. Panasz iigyintézése

1. A Pénztar az lgyfélszolgdlatdn személyesen tett panaszbejelentést haladéktalanul
megvizsgalja €s lehetdség szerint orvosolja. Ha a pénztartag a panasz kezelésével nem
ert egyet, vagy a panasz elintézése azonnal nem lehetséges a Pénztar a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, melynek egy madsolati
példanyat atadja a pénztartagnak, illetve a telefonon k6z6lt szobeli panasz esetén azt 30
napon belill a Pénztar allaspontjat tartalmazo valaszaval egyidejiileg kiildi meg a
pénztartagnak, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.
A jegyzO6konyv mintdjat és adattartalmét jelen szabalyzat 1. szdmd melléklete
tartalmazza.

2. A Pénztir a telefonon koz6lt szdébeli panasz esetén az inditott hivas sikeres
felépiilésének idOpontjatol szadmitott 6t percen beliili, az ligyfélszolgalati ligyintéz6
¢l6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
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altalaban elvarhatd. Ha a panasz azonnali kivizsgélasa nem lehetséges, a Pénztar
jegyzOkonyvet vesz fel. A Pénztar és a pénztartag kozotti telefonos kommunikacit a
Pénztar hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt 6t évig megérzi. Errél a pénztartagot a
telefonos tigyintézés kezdetekor hangbemondaéssal tdjékoztatja. A pénztartag kérésére a
Pénztar elbzetesen egyeztetett idopontban székhelyén biztositia a hangfelvétel
visszahallgatasit, tovabba téritésmentesen 30 napon beliil rendelkezésre bocséatja — a
pénztartag  kérésének megfelelden - a hangfelvételrsl készitett hitelesitett
jegyzOkdnyvet, vagy a hangfelvétel masolatdt. A Pénztar a panasz kezelése soran
ezutan az irasbeli panaszokra vonatkoz6 szabalyok szerint jar el.

3. A Pénztar az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott 4llispontjat 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 panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontjat tartalmazo vélaszt -
az ligyfél eltérd rendelkezésének hidnyaban - elektronikus uton kiildi meg, amennyiben
a panasz az igyfél altal bejelentett és a Pénztar altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrdl vagy a Pénztar 4ltal tizemeltetett, kizérélag az iigyfél Altal
hozzaférhetd internetes portalon keresztiil keriilt megkiildésre.

5. A Pénztar a panasz kivizsgaldsat kovetSen valaszéban részletesen kitér a panasz teljes
korli kivizsgdlasanak az eredményére, a panasz rendezésére vagy megold4sara
vonatkozé intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokara. A
Pénztar valasza sziikség szerint tartalmazza a panasz targyara vonatkozd szerzédési
feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szévegét.

6. A Penztar a panasz elutasitdsa esetén tdjékoztatja a pénztartagot arrol, hogy allaspontja
szerint a panasz €s a panaszkezelés a szerzédés, illetve a tagsagi jogviszony
létrejottével,  érvényességével,  joghatdsaival és  megsziinésével, tovabba
szerzodésszegessel €s annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy a
Magyar Nemzeti Bankrdl szélo 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztévédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara iranyult.

7. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgédldsara jogszabalyban eléirt 30 napos
valaszadasi hatrid6 eredménytelen eltelte esetén a Pénztar tajékoztatja a pénztartagot,
a panaszkezeléssel kapcsolatban az alabbiakhoz fordulhat:

a) Peénziigyi Békélteté Testiilet (a szerzddés Iétrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz8désszegéssel €s annak joghatésaival
kapcsolatos jogvita esetén): az aktudlis elérhet6ségek (székhely, telefonos és
elektronikus elérhetéség, levelezési cim pontos megadésa, a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet honlapjan taldlhaté adatokkal megegyez6en);

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

c) a szerz8dés 1étrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba
a szerzbdésszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birdsighoz
fordulhat.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljaré tandcsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést
tartalmaz6 hatdrozatot hozhat, ha a Pénztar alavetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott €s a fogyaszténak min6siil tigyfél érvényesiteni kivant igénye
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sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatdrozat meghozatalakor nem haladja
meg az egymillid forintot.

A pénztartagot a panasz elutasitisa esetén tdjékoztatni kell arr6l, hogy kérelmére az
MNB honlapjan a Pénziigyi Békéltetd Testllet eljarasanak, illetve az MNB
fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasdnak kezdeményezéséhez irdnyuld kérelem
benytjtasahoz kozzétett formanyomtatvanyok megkiildését téritésmentesen igényelheti
a Pénztar tigyfélszolgalati elérhetdségein.

8. A Pénztir a fogyasztonak nem mindsiilo tigyfelet a panasz elutasitasa vagy a panasz
kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte
esetén tajékoztatja, hogy panaszdval a polgari perrendtartds szabalyai szerint
birésdghoz fordulhat.

9. A Pénztir a panaszbejelentésre adott valaszat oly médon kiildi meg a pénztartag €s a
fogyasztonak nem mindsiild iigyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a Pénztar a kiilldeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg,
emellett kétséget kizaroan igazolja a killdemény elkiildésének tényét és idOpontjat is.
Ennek érdekében a Pénztar a panaszbejelentésre adott vélaszt minden esetben postai
aton, ajanlott, tértivevényes kiildeményben kiildi el.

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

11.A Pénztér a pénztartagok panaszair6l valamint az azok rendezését, megoldéasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartdst vezet. A nyilvantartds vezetése a  Pénztér
tigyfélszolgalati vezet6jének a feladata. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldléset,

b) a panasz benyUtjtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasdra szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas
esetén annak indokat,

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

e) a panaszra adott valaszlevél postara addsanak datumat.

III. Panaszkezeléssel kapcsolatos egyéb szabalyok

1. Az egészségpénztari kartydval a pénztartag részérél bonyolitott tranzakcioknal a tag a
felmeriilo észrevételeit az egészségpénztari kartya mikodésére vonatkozdan a
Pénztarnal, mig a vasarolt termékkel, igénybe vett szolgaltatdssal kapcsolatban az
egészségpénztari szolgaltatonal jogosult jelezni.

2. Amennyiben valamely szolgaltatoval kapcsolatban ismétlddé megalapozott panaszok
érkeznek, a Pénztar a Szolgaltatoval kotott szerzodés felmondésaval is €lhet.

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

4. A Pénztar tigyvezetése ellendrzi a panaszkezelés eljarasrendjének és a szabalyzatokban
foglalt panaszkezelési hataridoknek a betartasat. A beérkezett panaszok mennyisége ¢s
a panaszokbol altaldnosithato tapasztalatok alapjan az tigyvezetés értékeli a Pénztar
szolgaltatasi tevékenységét. Abban az esetben, ha a Pénztdr barmely tevékenysége,
eljarasa tekintetében tobb megalapozott panasz érkezik (bele nem értve a jogszabalyi
eléirasok betartasabol eredd panaszokat), az ligyvezetés haladéktalanul kivizsgélja és
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meghozza a szilkséges intézkedéseket az eljarasi és/vagy tigyviteli rend modositasa
érdekében. Az ligyvezetés évente beszamol az Igazgatotanacsnak a panasziigyekrol.
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1V. Zaro rendelkezések

1. A Pénztar a Panaszkezelési szabdlyzatot a pénztartagok szdméira az ligyfélszolgalati
helyiségében kifiiggeszti €s a honlapjan k6zzéteszi.
2. Jelen Panaszkezelési Szabdlyzatot a Vasutas Onkéntes Kolcsonos Kiegészitd

Egészségpénztar Igazgatotanacsa 2/2023. marcius 07. szdmu hatdrozatival fogadta el
¢és az 2023. marcius 07-t61 1ép hatalyba.

Budapest, 2023. mércius 07,

—tlolhn’ )@LQ) .

Halasi Zoltan
Igazgatdtanacs elnoke

1. sz. melléklet: Panaszbejelentd nyomtatvéany és jegyzokonyv
2. sz. melléklet: Jogorvoslati forumok
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M Vasutas Eqeszseq- £s ONseGElyezd PEnzTAR

. i . . 1.szamu melléklet
PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY ES JEGYZOKONYV

Panaszos adatai:
Név
Tagkod

Sziiletési hely, id6

Allando lakeim/
levelezési cim

Telefonszam

Ertesités modja
(levél, email)

A panasz el6terjesztésénck
modja, helye és ideje

Meghatalmazott neve

Panasz részletes leirasal:

Panasz alatamasztasahoz sziikséges, csatolt dokumentumok?:
1.

Datum Bejelentd alairasa

Pénztar intézkedése:

Téjékoztatjuk, hogy amennyiben panasza kivizsgaldsahoz minden sziikséges informécié rendelkezésiinkre 4&ll, akkor
vizsgélatunk eredményérél bejelentésének beérkezésétdl szamitott 30 napon beliil értesitjiik.
Ellenkezé esetben felkérjitk Ont a hidnyzé adatok pé6tlasara, amiré] szintén értesitést killdiink.

AtVELE] IZAZOJASA rurervrnr it iriiiiiiiiiriiiiis eeeeiieesresseseserreeeune e er e e raes i rraaas
Datum Atvevd neve és alairasa

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

Vasutas Egészség- és Onsegélyez Pénztar .
Adészam: 18157169-1-42 | Févérosi Birdsag 61.381/1996 | Bank: MKB Zrt. 10300002-10568955-49020011
1144 Budapest, Készeg u. 26. | Levélcim: 1583 Budapest, Pf. 36. | Telefon: (06-1) 880-6550, fax: (06-1) 880-6580
Vasitiizemi telefon: (1) 41-36, 41-79 | Honlap: www.epenztar.hu | E-mail: info@epenztar.hu
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2. sz. melléklet

JOGORVOSLATI FORUMOK

Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalat

levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf.: 777.

telefon: (06-80) 203-776,

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

iigyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

fogyasztovédelmi panasz benyujtasahoz elektronikus {irlap elérhetdsége:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

Pénziigyi Békéltet6 Testiilet

levelezési cim: Pénziigyi Békéltetd Testiilet1 525 Budapest Pf.: 172.

telefon: (06-80) 203-776

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Meghallgatas helyszine: 1133 Budapest, Véci Gt 76. szam alatti Capital Square irodahaz
Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljardsahoz elektronikus {irlap elérhet6sége:
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvanyok

Vasutas Egészség- és Onsegélyez6 Pénztar -
Adészam: 18157169-1-42 | Fovarosi Birosag 61.381/1996 | Bank: MKB Zrt. 10300002-10568955-49020011
1144 Budapest, Kdszeg u. 26. | Levélcim: 1583 Budapest, Pf. 36. | Telefon: (06-1) 880-6550, fax: (06-1) 880-6580



