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A Vasutas Önkéntes Kölcsönös Kiegészítő Egészség- és Önsegélyező Pénztár (a
továbbiakban: Pénztár) a panaszkezelés során alkalmazandő eljárásokról, az igyintézés
módjáról az 1993. évi XCVI. W. (Öpt.) és az ide vonatkoző egyéb jogszabályi rendJlkezések
alapján a következő szabáIyzatot alkotta meg:

Bev ezető rendelkezések

1. SzabáIyzat személyi hatályakiterjed aPénztár valamennyi munkatársára és aPénztárcal
szerződéses jogviszonyban álló személyre.

2. APénztár teljes könien kivizsgálja és megválaszolja a pénztártagnak, az ügyfélnek a
Pénztár - a szerződéskötést, illetve a tagsági jogviszony létrejöttét megelőző, vagy a
szerződés megkötésével, illetve a tagsági jogviszony létrejöttével, a szerződ,és, illetve a
tagsági jogviszony fennállása alatti, aPénztár részérőI történő teljesítéssel, valamint a
szerződéses, illetve tagsági jogviszony megszúnésével, illetve azt követően a
szerződéssel, illetve a tagságijogviszonnyal összefiiggő - magatartását, tevékenységét
vagy mulasztását érintő kifogását (a továbbiakban: panasz).

3. Nem minősül panasznak, ha a pénztártag a meglévő szerződésével kapcsolatban
kérelmet fogalmaz meg, a pénztár áItal ny($tott szolgáltatásokról információt kér, ezek
fejlesztésére javaslatot tesz, vagy ezeket érintően véleményt fogalmaz meg.

4. Pénztár bíztosítja, hogy a pénztártag a Pénztár magatartására, tevékenységére vagy
mulasztáséra vonatkozó panaszát szőban (személyesen, telefonon) vagy írásban
(személyesen vagy más által átadott irat íltlán; postai úton, telefaxon, elektronikus
levélben) közölhesse,

5. A panasz kivizsgálása térítésmentes, azért külön díj nem számolható fel.
6. A paíIasz kivizsgálása az összes vonatkozó körülmény figyelembe vételével történik. A

Pénúar a hozzá érkező panasrt fogyasztóbarát módon mérlegeli, valamint törekszik
azokat hatékonyan és gyorsan kezelni. APénztár apataszkezelési eljárás során a tagok
tagsági jogviszonyból eredő jogaira és kötelezettségeire vonatkozóana jőhiszeműség és
tisztesség, valamint az adott helyzetben általában elvárható magatartás
követelményének jogszabáIybanfigzített általános kereteit szem előtt tartva jár el.

7. A személyesen, telefonon vagy írásban beérkezett panaszok kezelését - a paflasz
bejelentésekor - aPénztár ügyfélszolgálatitevékenységet ellátó munkatársaivégzík.

8. Nem kezelheti apanaszt az apénztári munkatárs/ügyintéző, akinek munkavégzése ellen
a panasz irányul. Ez esetben a pataszt az ügyféls zolgálati vezető, reá vonatk oző panasz
esetén azigyvezető igazgató (távollétében a gazdasági igazgatő) kezeli.

I. Panasz előterjesztésének módjao helye és ideje

1. APénztár
a) személyes szóbeli panaszt aPénúár ügyfélszol gálatán, annak nyivatartási idejében

(hétfőtől csütörtökig: 8-16 óra; pénteken: 8-12 óra között)
b) telefonon közölt panaszt az erte a céIra biztosított ügyfelszol gálatí hívószámon

(hétfőn 8-20 őra között; keddtől csütörtökig 8-16 óra között, pénteken 8-12 óra
között)

c) írásban (levélként) közölt panasrt
d) elektronikus úton (e-mailen és telefaxon) közölt panaszt folyamatosan
fogadja.
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2. APénztár a tagok panaszait ügyfelszolgáIati helyiségében: Budapest XIV., Kőszeg utca
26. szám alatt fogadja és kezeli.
APénztát levelezési címe: 1583 Budapest, Pf. 36.
E-mail címe : info@epen ztar.hu
Ügyfélszo lgátat telefonszáma: (06- 1 ) 8 80-6 5 5 0 Telefax: (06- 1 ) 8 80-65 80

3. A panaszjellegétől és tartalmától fligg, hogy apaíaszkivizsgáIásához az alábbiakban
felsoroltak közül mely adatok megadását kéri a Pénztár apérutártagtől

o Tag neve
. Tag azonosító száma (tagkódja)
. Tag egészségp énztári kárty a száma
. Tag állandó lakcíme/levelezési címe
. Tag telefonszáma
o Ertesítés módja
o p anas s zal ér íntett term ék( ek), szol gáItatás ok
o Panasz leírása, oka
o panaszos igénye
o panasz alátámasztásához szükséges o atag birtokában lévő dokumentumok

másolata
o Meghatalmazottútján eljáró tag esetében közokiratbavagy teljes bizonyítő erejű

mag ánoki r atb a fo g1 alt, érvény e s me ghatalmazás
r panasz kivizsgáIásához, meg:ráIaszolásához szükséges egyéb adat

4. A Pénztár lehetővé teszi, hogy az ngyféI az írásbeíi paíasz benyújtásáh oz - a Magyar
Nemzeti Bank által a honlapján közzétett- formanyomtatványt alkalmazzon. APénztát
a honlapján a pénztártagok számára elérhetővé teszi a formanyomtatványt. APénúár
köteles az etíőI eltérő formában benyújtott írásbeli panaszt is befogadni.

5. APénúár panasú. benyújtó pénztártag adatait a személyes adatok védelmére vonatkozó
előírásoknak megfelelően köteles kezelni.

II. Panasz ügyintézése

1. A Pénztár az igyféIszolgá|atán személyesen tett panaszbejelentést haladéktalanul
megvizsgálja és lehetőség szerint orvosolja. Ha a pénztártag a panasz kezelésével nem
ért egyet, yagy apanasz elintézése azonnal nem lehetséges aPénztát apanasztől és az
azzal kapcsolatos álláspontjáról jegyzőkönyvet vesz fel, melynek egy másolati
példányát átadja apénztártagnak, illetve a telefonon közölt szóbeli panasz esetén aú.30
napon belül a Pénztát álláspontját 1artalmaző válaszáva| egyidejűleg küldi meg a
pénztártagnak, egyebekben az írásbelí panaszía vonatkozó rendelkezések szerint jár el.
A jegyzőkönyv mintáját és adattartaImát jelen szabályzat 1. számv melléklete
tartalmazza.

2. A Pénztár a telefonon közölt szóbeli panasz esetén az indított hívás sikeres
felépülésének időpontjától számított öt percen belüli, az ügyfélszolgálati ngyintéző
élőhangos bejelentkezése érdekében úgy köteles eljárni, ahogy az az adott helyzetben

l.
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általáhan elvárható. Ha a paíasz azonnali kivízsgálása nem lehetséges, a Pénztár
jegyzőkönyvet vesz fel. A Pénztár és a pénztártagközötti telefonos kommunikációt a
Pénztár hangfelvétellel rögzíti és a hangfelvételt öt évig meg&zi. Enől apénúártagot a
telefonos ügyintézés kezdetekor hangbemondással tqékoztatja. A pénztártagkérésére a
Pénztár előzetesen egyeztetett időpontban székhelyén biztosítja a hangfelvétel
visszahallgatását, továbbá térítésmentesen 30 napon belül rendelkezésre bocsaüa _ a
pénztártag kérésének megfelelően - a hangfelvételről készített hitelesített
jegyzőkönyvet, vagy a hangfelvétel másolatát. A Pénztár a panasz kezelése során
ezután az irásbeli panaszokra vonatkoző szabáIyok szerint jár el.

3. APénztár az ításbeli panasszal kapcsolatos, indokolással ellátott álláspontját a panasz
közlését követő harminc napon belül megküldi apénztfutagrészére. (APénúár írásbeli
panasznak tekinti a levélben közölt panaszok mellett az e-mailen, illetve faxon érkezeít
panaszokat is.)

4. APénrtát aparlasszal kapcsolatos, indokolással ellátott álláspondát tartalmaző választ -
azngyfél eltérő rendelkezésének hiányában - elektronikus úton küldi meg, amennyiben
a Panasz az ügyfél által bejelentett és a Pénztár által nyilvántartott elektronikus
levelezési címről vagy a Pénztár által üzemeltetett, kizárőlag az ügyfél által
hozzáférhető internete s p ortál on kere sztül került me gkül désre.

5 . A Pénztár a panasz kivizsgáLását követő en váIaszéhan részletesen kitér a paíLasz telj es
köní kivizsgálásának az eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldására
vonatkozó intézkedésre, illetve a panasz elutasítása esetén az elutasitás indokára. A
Pénztár válasza szükség szerint tartalmazza a panasz tárgyéra vonatkozó szerződési
feltéte l, i lletve szab áIy zat, alap szab ály p ontos szöve gét.

6. APénztár apaíasz elutasítása esetén tájékoztatla apénüártagot artól, hogy álláspontja
szerint a panasz és a panaszkezelés a szerződés, illetve a tagsági jogviszony
létrejöttével, érvényességével, joghatásaival és megszűnésével, továbbá
szerződésszegéssel és annak joghatásaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy a
Magyar Nemzeti Bankról szóló 2013. évi CXXXX. törvény fogyasztóvédelmi
rende lkezé sei me gs érté s ének kiv izs gáIás ára irányult.

7. A panasz elutasítása vagy a panasz kivizsgálására jogszabályban előírt 30 napos
váIaszadásihatárídő eredménytelen eltelte esetén aPénztár tájékoztatla a pénztártagot,
a p anaszkezel és s el kap cs o l atb aí az alábbi akhoz fordulhat :

a) Pénzügyi Békéltető Testület (a szerződés létrejöttével, érvényességével,
joghatásaival és megszűnésével, továbbá a szerződésszegéssel és annak joghatásaival
kapcsolatos jogvita esetén): az aktuális elérhetőségek (székhely, telefonos és
elektronikus elérhetőség, levelezési cím pontos megadása, a Pénzigyi Békéltető
Te stület honl apj án taláIhatő adatokkal me ge gyezően) ;

b) fogyasztóvédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank
ÜgyfélszolgáIatánáI fogyasáóvédelmi eljárást kezdemény"rSrrt (az aktuális
elérhetőségek (levelezési cím, telefonszám pontos megadása, az MNB honlapján
találhatő adatokkal me gegyező en) ;

c) a szerződés létrejöttével, érvényességével, joghatásaival és megszűnésével, továbbá
a szerződésszegéssel és annak joghatásaival kapcsolatos jogvita esetén bírósághoz
fordulhat.
A Pénzügyi Békéltető Testület eljárő tanácsa egyezség híányáhan akkor is kötelezést
tartalmaző határozatot hozhat, ha a Pénztár alávetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyasztónak minősülő ügyfél érvényesíteni kívánt

P anaszkeze l é si szab ály zat

igénye
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sem a kérelemben, sem akötelezést tartalmaző határozat meghozatalakor nem haladja
me g az egymillió forintot.
A pénúártagot a panasz elutasítása esetén tájékoztatni kell arről, hogy kérelmére az
MNB honlapján a Pénzügyi Békéltető Testület eljárásának, illetve az MNB
fogyasztóvédelmi ellenérzési eljárásának kezdeményezéséhez irányuló kérelem
benyújtásáhozközzétett formanyomtatványok megküldését térítésmentesen igényelheti
a P énztátr ügyfé l szol gáIati e lérhető s é ge in.

8, A Pénztát a fogyasztónak nem minősülő ügyfelet a panasz elutasítása yagy a panasz
kivízsgálására jogszabályban előírt 30 napos váIaszadási határidő eredménytelen eltelte
esetén tájékoztatja, hogy panaszávaI a polgári penendtartás szabáIyaí szerint
bírósághoz fordulhat.

9. APénú.át apanaszbejelentésre adott váIaszát oly módon küldi meg a pénztártagés a
fogyasztónak nem minősülő ügyfél tészéte, amely alkalmas annak megállapítására,
hogy a Pénztát a küldeményt kinek a részére és milyen értesítési címre küldte meg,
emellett kétséget kizárőan ígazolja a küldemény elküldésének tényét és időpontját is,

Ennek érdekében a Pénúfu a panaszbejelentésre adott választ minden esetben postai
úton, ajánlott, tértivevényes küldeményben küldi el.

10.A Pénztát apanaszt és az affa adott választ öt évig őrzi meg, s azt a Felügyelet kérésére

bemutatja.
II.APénztár apénztártagok panaszairől valamint az azok rendezését, megoldását szolgáló

intézkedésekről nyilvántartást vezet. A nyilvántartás vezetése a Pénztélr

ü gy fé 1 s zo 1 gálrati vezetőj ének a fe 1 ad ata. A nyi lv ántartás tartalmazza:
a) a p anasz Lefu ását, a p anasz tár gy át kép ező e s emény vagy tény me gi elölés ét,

b) a panasz benyfitásának időpontj át,

c) apanaszrcndezésére vagy megoldásáraszolgálő intézkedés |eirását, elutasítás
esetén annak indokát,
d) az intézkedés teljesítésének határidejét és a végrehajtásért felelős személy
megnevezését,
e) apanaszra adoítválaszlevél postára adásának dátumát.

UI. Panaszkezelésselkapcsolatosegyébszabályok

1. Az egészségpénztáti kár§ával a pénztártag részétől bonyolítotí tranzakcióknál a íag a
felmerülő észrevételeit az egészségpénztári káfia működésére vonatkozóan a

Pénztámál, míg a vásárolt termékkel, igénybe vett szolgáltatással kapcsolatban az

e g é s z s é gp énztáti szolgáItatőn ál j o g o s u lt j e 1 e zni.
2. Amennyiben valamely szolgáltatóval kapcsolatban ismétlődő megalapozott panaszok

érkeznek, aPénztát a Szolgáltatőva|kötött szerződés felmondásával is élhet.

3. Azngyfélszolgálaíívezető minden, aPénztárhozbeérkező szóbeli vagy írásbeli panaszt

köteles meglizsgálni, valamint a panasz elintézést is ellenőrzi. Havonta beszámol a

Pénzíár ügyvezetése felé abeérkezett panaszokról és azok rendezéséről.
4. APénzíár igyvezetése ellenőrzi a panaszkezelés etjárásrendjének és a szabáIyzatokban

foglalt panaszkezelési határidőknek abetartását A beérkezett panaszok mennyisége és

a panaszokból általánosítható tapaszta|atok alapján az úgyvezetés értéke|i a Pénztár

szoIgáttatási tevékenységét. Abban az esetben, ha a Pénztér bármely tevékenysége,
eljárása tekintetében több megalapozott panasz érkezik (bele nem értve a jogszabályi

előírások betartásából eredő panaszokat), az tgyvezetés haladéktalanul kivizsgálja és
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meghozza a szükséges intézkedéseket az eljárási és/vagy ügyviteli rend módosítása
érdekében. Az ügyvezetés évente beszámo| azlgazgatótanácsnak a panaszügyekről.
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IV. Zárő rendelkezések

1. A Pénúár a Panaszkezelési szabáIyzatot a pénztártagok számára az ügyfélszolgálati
helyiségében kiftiggeszti és a honlapján közzéteszi.

2. Jelen Panaszkezelési SzabáIyzatot a Vasutas Önkéntes Kölcsönös Kiegészítő
Egészségpénztár lgazgatőtanácsa 212023. március 07. számű határozatával fogadta el
és az2023. március 07-től lép hatályba.

Budapest, 2023. március 07.

<tpl*
Halasi Zoltán

Igazgatőtanács elnöke

1, sz. melléklet: Panaszbejelentő nyomtatvány és jegyzőkönyv
2. sz. melléklet: Jogorvoslati fórumok
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/re{§ Vnsuras tqÉszsÉq- És ÖnrsrqÉlyrző PÉruzrÁn

Név

Tagkód

Születési hely, idő

Állandó lakcím/
levelezési cím

Telefonszám

Ertesítés módja
(levél, email)
A panasz előterjesztésének

módja, helye és ideje

Meghatalmazott neve

1. számú melléklet
PANASZBEJELENTó I{YoMTATvÁxy ns rncyzŐxönyv

panaszos adatai:

panasz részletes leírásal:

Panasz alátámasztásához szükséges, csatolt dokumentumok2 :

Dátum Bejelentő aláirása
pénztár intézkedése:

Tájékoztatjuk, hogy amennyiben panasza kivizsgálásához minden szükséges információ rendelkezésiinkre á1l, akkor
vizsgálatunk eredményéről bejelentésének beérkezésétől számitott 30 napon belül értesítjük.
Ellenkező esetben felkérjük Önt a hiányzó adatok pótlásara, amiről szintén értesítést küIdünk.

Átvétel igazolása
Dátum Átvevő neve és aláírása

l Amennyiben szükséges, kéiük, folytassa a leírást további lapokon!
2 Kérjük csatolja a panaszát alátámas^ó dokumentumok másolatait, az eredetieket pedig őrizze meg|,

1

2

_)

Vasutas Egészség- és ÖnsegélyezöPénztár .

Adószám: 18157169-1-42 | Fővárosi Bíróság 61.381l1996 | Bank: }'4KB Zrt.10300002-10568955-49020011
1l44 Budapest, Kőszeg u26.I Levélcím: 1583 Budapest, Pf.36. ITelefon: (06-1) 880-6550, fax:(06_1) 880-6580

Vasútüzemi telefon: (1) 41-36,41-79 | Honlap: www.epenztar,hu I E-mail: info@enenáar.hu
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2. sz. melléklet

JoGoRvosLATI r,ónumox

Magyar Nemzeti Bank Ügyfélszolgátat
levelezési cím: 1534 Budapest BKKP Pf.:777.
telefon: (06-80) 203-7 7 6,
e-mail : ugyfelszol galaí@mnb .hu
ügyfélszolgálat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
fogyasztóvédelmi panasz benyújtásához elektronikus űrlap elérhetősége :
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/perzugyí-panasz#formanyomtatvanyok

Pénzügyi Békéltető Testület
levelezési cím: Pénzügyi Békéltető TestüIetl525 Budapest Pf.: I72.
telefon: (06-80) 203 -77 6
e-mail : ugyfelszolgalat@mnb.hu
ügyfélszolgálat címe 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Meghallgatás helyszíne: 1133 Budapest, Váci út 76. szám alatti Capítal Square irodaház
Pénzügyi Békéltető Testiilet elj árásához elektronikus űrlap elérhetősége :

an

Vasutas Egészség- és ÖnsegélyezőPénztár ,
Adószám: 18157169-|-42 | Fővarosi Bíróság 61.381l1996 | Bank: MKB Zrt. 10300002-10568955-49020011

1l44 Budapest, Kószeg u.26. I Levélcím: 1583 Budapest, Pf, 36, I Telefon: (06-1) 880-6550, fax: (06-1) 880-6580
Vasútiizemi telefon: (1) 41-36,4I-79 | Honlap: www.epenztar.hu I E-mail: info@epenztar,hu


