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BEVEZETES

A Vasas OnsegélyézPénztar a pénztartagok panaszainak kezelése sotfdatalyos
jogszabalyok rendelkezései alapjan, az azokban até@gizott kotelezettségek betartasaval
jar el. A hatalyos jogi rendelkezések azonban remalmazzak minden esetben és teljes
korien azokat a szempontokat, amelyeket az Onkéntextapék a piaci gyakorlatban
kialakitanak, és kodésukben sikerrel alkalmaznak sajat munkajuk kioatgabb

megszervezése €s a pénztartagok igényeinek magsxafitkielégitése érdekében.

A Panaszigyek kezelésének szabalyzata azokat eketleés gyakorlatokat tartalmazza,
amelyeket a Vasas Onsegélyezénztar panasziigy-intézési tevékenységiik kiatakiés
gyakorlasa soran szemotl tart, kbvetend piaci gyakorlatként elismer, és amelyet -
felismerve a piac Onszabalyozd erejének notekglenttségét - nem jogszabalyi
kotelezettség alapjan, hanem dnként, a j6 panasréggs altalanosan elfogadott egységes

mércéjeként kovet.

A szabalyzat alapelve, hogy a Vasas OnsegélpgEnztarral szemben felmertlt panaszok
fontos ismereteket hordoznak a pénztar szamar#, &gk kezelésének, kivizsgalasanak,
elemzésének és ertékelésének rendjét szerveseslllipiteni a pénztar tevékenységébe.
Tovabbi alapelv, hogy a pénztar a panaszokat és amasgosokat mindenfajta
megkulonboztetés nélkil, egyéeh, ugyanazon eljaras keretében és szabalyai szerin

kezeli.
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1. ALTALANOS SZABALYOK

I. A panasz

1. Panasz a pénztar tevékenységével, szolgaltataséggintézésével szemben
felmertib minden olyan egyedi kérelem vagy reklamécié, abeslya panaszos a
pénztar eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolattmarkrét, egyértelin igényét

megfogalmazza.

2. Nem mirbsil panasznak, ha a pénztartag a pénztartol tagisy, vélemeényt vagy

allasfoglalast igényel.
Il. A panaszos

1. Panaszos lehet a pénztartag, a pénztartag kedveepedtie, a peénztartag
munkaltatoja, mint jogi személy, jogi személyisdggem rendelkeZz gazdasagi
tarsasag vagy mas szervezet, vagy a peénztart adgalamamogatd, mint
természetes szemeély vagy jogi szemely, jogi szes&ggel nem rendelkéz

gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet.

2. A panasz meghatalmazott (képvigelitjan tortéd benyujtdsa esetén a pénztar
vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet aybgd meghatalmazassal igazol.
A meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrél sztildvényben foglalt
kovetelményeknek kell eleget tenni. Bejelentésreolgs#0 nyomtatvany
alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fdlikéditni a panaszos - térvényes,
illetve meghatalmazotti - képvisgeként eljar6, panaszbenyljtdé természetes
személy nevét is (pl. véllalat képvi§g, természetes személy meghatalmazottja,
stb.). Meghatalmazas hianyaban a pénztar kozvétienpanaszoshoz fordul az

Ugyintézés gyorsitasa érdekében.

3. A panaszos altalaban tagja a pénztarnak, panaszoskiatend azonban az a
személy is, aki a pénztar eljarasat nem valamehkié szolgaltatassal, hanem
egyeb, a szolgaltatassal Osszetiiggvékenységeével (pl. hirdetés) kapcsolatban

kifogasolja.
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2. APANASZUGYINTEZES

2.1. APANASZUGYINTEZEST ELLATO SZAKMAI TERULET

1. A pénztaron bellll a panaszfelvételt és panaszistéz@énztar munkatarsa és IT

tagjai végzik. A panaszigyintézeés fékelezedje: Kovacs Aniko IT elnok.

2. A panaszugyintézés soran, amennyiben az ugyféhatfréelédleges valaszaval
nem elégedett, biztositani kell a pénztar munkatdak partatlansagat és

elfogulatlansagat.

3. A panaszugyintézeés rendje illeszkedik a pénztépiedséhez, sajatossagaihoz.
2.2. APANASZ FELVETELE, BEJELENTESNEK MODJAI

1. A panasz benyujtasara a pénztar a pénztartagokigkattatok, tamogatok igényei
és sajat adottsagai alapjan tobb, az Ggyfél aftelszthatd lehéséget biztosit, igy

azt személyesen, telefonon, levélben, telefax ggkaktronikus aton fogadia.

2. Az elérhetségekél a pénztér a pénztartagokat, munkaltatokat és gatokat a

Vasas Szakszervezeti Szovetség honlapjan és hétevetajékoztatja.

3. A pénztar torekszik arra, hogy a panaszosokat iagi helyzetik (pl. tavoli
lakdhely, testi fogyatékossag, cselekvési szabakisdgtozottsaga) ne akadalyozza
a panasz benyujtdsaban, ezért a panasz e-mailliénstbenyujtasat is lehété

teszi.

4. Szobbeli panaszt személyesen a pénztar székhel§86;RBudapest, Magdolna u. 5-

7., munkanapokon 8 ¢ratél 16 oraig lehet bejelenten

5. Szobeli panaszt telefonon, a 36-1-313-489 és 363B31121 telefonszamokon
kedd, szerda, csutortok, pénteki munkanapokon 8o0l6ré6 oOraig, héti

munkanapokon 8 dératdl 20 6raig lehet bejelenteni.

6. Irasbeli panaszt a pénztar székhelyén személyempnnaas altal atadott irat tjan

lehet ebterjeszteni.
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7. Irasbeli panaszt postai Uton a kovetkepostacimre lehet kildeni: Vasas

Onsegélyed Pénztar 1086 Budapest, Magdolna u. 5-7.
8. Irasbeli panaszt telefaxon a kovetkeelefax szamra lehet kildeni: 36-1-313-489.

9. irésbeli panaszt elektronikus Uton amsegelyezo@vasasok.huelektronikus

levelezési cimre lehet kildeni.
2.3. APANASZ ROGZITESE

1. A panaszt - annak elintézéséig - a pénztar mindetben nyilvantartasba veszi. A
pénztar a beérkezett panaszuggekillon nyilvantartast vezet. Kilénos figyelmet
kell forditani arra, hogy az azonositas céljabokéoe adatok ne sértsék az
adatvédelmi élirdsokat, és ne szolgaljanak mas, a panaszigyegztrétasan

kivali egyéb adatgjtési ceélt.

2. A pénztar segiti a panaszost a panasz megfogalaizrags benyujtasaban. Ennek
erdekében a panasz benyljtasdhoz megfetelomtatvanyokat vagy egyéb

alkalmas modot biztosit szamara.

3. A pénztartagok a pénztar munkatarsaihoz fordulvaagben megkaphatjak a
panaszigyi nyomtatvanyt. Személyesen benyujtottagmanesetén a panaszos
megkapja az altala benyujtott panasznyomtatvany, egy atvétel igazolasaval

ellatott eredeti példanyat.
2.4. TAJEKOZTATO, NYOMTATVANY

1. A panaszlgyintézédr a kuldottgyilésen illetve az esetleges részkd#§geken

tajékoztatja a pénztar a pénztartagokat.

2. A pénztartagok, kedvezményezettek, munkaltatdk émogatok panaszaik
bejelentéséhez hasznalhatjak a szabalyzat me#éketszereplnyomtatvanyt, de
ez nem kotelez eleme a panasz bejelentésének. A panasz leimsasilikséges
azonositast tartalmazo egydsretevél, vagy e-mail is elegeida panasz

bejelentéséhez.
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3.

A pénztar valaszat 6nallé valaszlevelkent is medgjkéli a panaszosnak, am ekkor
is javasolt a nyomtatvany valaszra szolgalo réasalini elemeinek szerepeltetése,

kilondsen a teljesitési hatasidvonatkozasaban.

2.5. APANASZUGY INTEZESE, KIVIZSGALASA

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, ezért kulpnneiin szamolhaté fel. a panasz

kivizsgalasa az dsszes korulmeény figyelembevétetévignik.

A pénztar a panaszkezelés soran kiléndsen a kadedkiatokat kérheti a pénztartagtol:

1.

© ® N o O Bk~ WD

neve,

pénztari azonosito,

lakcime, levelezési cime,

telefonszama,

értesités modja,

panasszal érintett pénztari szolgaltatas,

panasz leirasa, oka,

panaszos igénye,

a panasz alatdmasztasdhoz szikséges, a pénzidnkghan 16¥ dokumentumok

masolata,

10.meghatalmazas utan eljard pénztartag esetébernyésrdreghatalmazas,

11.a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sa#keggeb adat.

A panaszt benyujtdé pénztartag adatait az infornsadddrendelkezési jogrél és az

informacioszabadsagrol szélo 2011. CXIl. térvényndelkezéseinek megfeten kell

kezelni.

1. A szobeli (telefonon és személyesen tett) panaszdgalasat azonnal meg kell

kezdeni, és lehéség szerint orvosolni. Telefonon kdzolt panaszéesbiztositani kell

az ésszér varakozasi i@n bellli hivasfogadast és Ugyintézést. Telefonor6ko

szObeli panasz esetén fel kell hivni a pénztartegyelimét, hogy panaszarol

hangfelvétel készul. A szoban kdzo6lt panaszokrékzidék hangfelvételt 1 évig meg kell

érizni. A pénztartag kérésére biztositani kell adgfalvétel visszahallgatasat, tovabba

térittsmentesen rendelkezésére kell bocsatanigidhagiell készitett jegyékonyvet.
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2. Ha a pénztartag a szbébeli panasz kezelésével rieegy@t, a szolgaltatd a panaszroél és
az azzal kapcsolatos allaspontjardél, ha a panasmali kivizsgalasa nem lehetséges,
akkor csak magardl a panaszrol jegkinyvet vesz fel. A jegyskdnyv egy masolati
példanyat a személyesen kozolt szobeli panasznesef@@nztartagnak at kell adni,
telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panasd@t avalasszal egyltt a
pénztartagnak meg kell kildeni. Ebben az esethmanaszra adott indoklassal ellatott
valaszt a kozlést kowet30 napon belil meg kell megkildeni. A je§kinyv a
kovetkedk rogzitésére alkalmas:

a) a pénztartag neve, tagkddja

b) a pénztartag lakcime, levelezési cime

C) a panasz éterjesztésének helye, ideje, modja

d) a pénztartag panaszanak részletes leirdsa, a pahnaéantett kifogasok
elkll6nitetten tortéhrogzitésével, annak érdekében, hogy a pénztéaiaaspaban
foglalt valamennyi kifogas teljes kign kivizsgaladsara kerlljon,

e) a pénztartag altal benyujtott iratok, dokumenturéslizonyitékok jegyzéke,

f) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nemskdede, a jegykonyvet
felvevd személy és a pénztartag alairasa,

g) a jegydkonyv felvételének helye, ideje.

3. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassatodtll@llaspontot a panasz kézléseét

kove 30 naptéri napon belll kell megkildeni a panasalkosn

4. A felmerilb panaszokat - amennyiben ez lehetséges - helybaroésal orvosolni
kell. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszwsfogadja el a helyben
felkinalt megoldast, gondoskodni kell a panasz &alott és a szervezeti

hierarchidban koveth&tovabbitasarol.

5. A panasszal kapcsolatos dontéshozatalbandielgete vegyen részt a pénztar olyan
alkalmazottja, vagy tisztségviég, megbizottja, aki a sérelmezett intézkedésben

vagy dontésben részt vett.

6. A panaszlgyintézés nyelve a magyar, lébé&g szerint azonban biztositani kell a

panaszos altal beszélt s értett nyelven ténpé@amaszigyintézést.
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7. A panaszugyintézéssel foglalkoz6 munkatarsak r&edeének széleskibralapos

szakmai ismeretekkel és az Ugyfélszolgalati munkamikséges készségekkel és

képessegekkel.

A pénztar a beérkezett panaszokat az Aaltala meghatf de egységes elvek
szerint kialakitott és attekintlietrendszerben, valamennyi panaszigy-intézési

szakaszban kovetléetn kezeli és tartja nyilvan.

A panaszigyintézes rendszerét és folyamatat a géagy hatarozza meg, hogy
abban a panasz elbiraldsaval kapcsolatos egyedatielas feldisségi korok,
valamint a dontési jogkorok egyértdlen Kkeriljenek meghatarozasra. A
panaszigy-intézési eljardsban egyértelm azonosithatbk az egyes eljarasi
szakaszok, illetve a feltsd személyek. A panasziigyintézeéséedlegesen az
ugyfélszolgalat feladata. A szabalyzat betartasa@ panaszokkal kapcsolatos teljes
kori Ggyintézést az Ellémzé Bizottsag folyamatosan ellérzi és az éves

beszamold targyal6 Ulésén rogziti a tapasztaltakat.

10. A pénztar a panasziugyben hozott érdemi dontésébqpdkbzeérthét s egyertelrn

indokolassal latja el, és azt irdsba foglalva tbitfdo a panaszos részére. Ha a levél
jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjedélémellett annak érdemi
rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi dokigdésével egyidéjeg a pénztar
tajékoztatja a panaszost a rendelkezésére allyagémyesitési és jogorvoslati
lehetiségekél (pl. pénztaron belili férumhoz, alternativ vitadezési forumokhoz

- békélted testllet, kdzvetdt - illetve a birdsaghoz valé fordulas lebstgeél), az

adott szervek nevének és elédségének feltliintetésével.

2.6. APANASZ NYILVANTARTASA

A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megatd&zolgald intézkedésékr

nyilvantartast kell vezetni. A nyilvantartas tantalzza:

1.
2.
3.

a panasz leirasat, a panasz targyat képsemeny vagy tény megjelolését,
a panasz benyujtasanalépntjat,
a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgakkddés leirasat, elutasitas

esetén annak indokat,
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4. az intézkedeés teljesitésének hataridejét és a haitasért feldl személy
megnevezesét,

5. a panasz megvalaszolasanakpiohtjat.

A panaszt és az arra vonatkozo valaszt harom éeig kell 6rizni. A hangfelvételt a

pénztar 1 evigrzi.

2.7. A PANASZUGYINTEZESSEL KAPCSOLATOS UTOLAGOS
TEENDOK

1. A panaszokkal kapcsolatos irdsban vagy elektroaikuggzitett dokumentumokat
a pénztar a panasz alapjaul szolgalé jogviszonyéért ebizonylat-megrzeési
szabalyoknak megfel&n, ilyen hianyaban pedig legalabb a polgari jd§viéés
szabalyaibdl kévetkézhataridkre tekintettel megfelélideig medrzi.

2. A pénztar a panaszok nyilvantartasat oly modonitdeki és vezeti, hogy az
alkalmas legyen panasziigyi statisztikak és kimstkiskészitésére is, amelyek

célja tobbek kozott a panaszigyintézés hatékongs&gaérése.

3. Az lgazgatotanacs a panaszokrdl éves gyakorisé&galzést készittet, amelyben
felméri a panaszigyek kapcsan leginkabb érintetikdaési tertleteket, és
meghatarozza a panaszok mégése, illetve csokkentése érdekében szikséges és
lehetséges intézkedéseket. Az elemzés ismertelisdéban az éves beszamolot

targyal6 ulésen torténik.

4. Az elemzés célja a panaszugyé&kblevonhaté tapasztalatok beépitése a

szolgaltatasi folyamatba.

5. A pénztar panaszlgyintézéssel kapcsolatos tevékgétya fogyasztoi igényekre és
sajat Uzletpolitikajanak fogyasztévedelmi szempaordj tekintettel folyamatosan

fejleszti.
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2.8. JELENTESTETELI KOTELEZETTSEG

A negyedéves felligyeleti jelentés keretében a Beérattatokat szolgaltat a pénztarak pénzigyi felatdeellatd szervnek a panaszigyek

tekintetében. A jelentéstételi kdtelezettség mddadign teljesitése érdekében a pénztar panasztilp@isd nyilvantartas vezet. A panasztipusok

a kovetkedk:

Tajékoztatas
tagok,
Tagsagi ) ) ] ] mLfnké}Itaték
jogviszony o Tagdue]szamplaspk Hozamok o .Eg)'/eb részere .(a
létrejotte Tagszervedi Egyenl - ] (bevallas, b(_eflzetes (elszamol6 Szolge}ltata,sok jogcimen | tagsagl
(Tagszervedi tevékenység §zam|a Addigazolasok| korre!<C|o,, _ egység (els_zam,olas, tC').rtenﬁ tagsagi jogviszony
panaszok értesid munkaltgtm ) arfolyama) kifizetés) jogviszony fennallasa alatt,
nélkiil adatszolgaltatas) megs#nések az eb’l?b
nevesitett
jogcimeken
kival)
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3. APANASZUGY-INTEZESI TEVEKENYSEG KULS O
ELLEN ORZESE

1. A pénztarak pénzugyi feligyeletét ellatd szerv azpgrakat érirdt fogyasztoi
bejelentések kapcsan a pénztar és Ugyfele koztide vitaba nem avatkozik be,

hanem a panaszt érdemi elintézésre az érintettgrénz tovabbitja.

2. A pénztarak pénzlgyi feligyeletét ellaté szerv rélieési tevékenysége soran
vizsgalhatjia a panasziugyintézés gyakorlatat és zabgdyoknak valo
megfelebségét az egyes pénztarakndl, illetve a pénzigkiaodkban; ellefirzési
tevékenységének altalanos tapasztalatait a pamggszdérési tevékenyseg

tovabbfejlesztése érdekében nyilvdnossagra hozhatja

FOGYASZTOVEDELMI KAPCSOLATTARTO

A Pénztéar fogyasztdévedelmi febske, kapcsolattartéja: Tarsoly Imréné IT tag.
Feladatai a kovetkék:

1. Koordinalja és fogja 6ssze a fogyasztovédelmib&otartozd jogszabalyoknak, a
felligyeleti és egyéb elvardsoknak az intézmérikduési rendszerébe tortertlathatod
implementalasat, illetve rendszeresen tekintse #Atir@ézmény valamennyi béls
szabalyozasat és eljarasrendjét, annak érdekébgn,dzokban a fogyasztovédelmi kérbe

tartozo jogszabalyi éirasok, a feligyeleti és egyeb elvarasok medferetiikroddjenek.

2. Vezeti felhatalmazas alapjan jarjon el a Pénztaron behilak érdekében, hogy a
pénztar gyakorlatat a jogszabalyoknak és a jo glatkd ebsegit felligyeleti és egyéb
elvarasoknak megfeleltartalommal alakitsa ki, és ezt lkielszabalyzatban rogzitsék,

illetve annak betartaséat az eljaro ugyistdsl is megkoveteljek.

3. Biztositsa, illetve segitsesehogy az Uj jogszabalyokat és elvarasokat a Pémetzellil

a munkatarsak titben megismerjék, és munkajukban ezeket alkalmazzak.
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4. A termékek, szolgaltatasok és azok simési feltételeinek meghatarozasa soran
lehethség szerint mar a termékfejlesztés és folyamatezésvszakaszaban biztositsa, hogy

a péenztar szemadt tartsa a fogyasztévedelmi elvarasoknak valo elefst is.

5. A Pénztar alakitsa ki a pénztartagoktdl kapdasszajelzések (panaszok) alapjan a
panaszkezelési gyakorlat monitoringjanak rendsze¥ét gondoskodjon arrdl, hogy a
témaban a Pénztér Igazgatotanacs és &hérBizottsdga felé rendszeres jelleggel értékel

beszamold készuiljon.

6. Jérjon el annak érdekében, hogy a Pénztar aasatvédelmi célu felligyeleti

adatszolgaltatasokat az it tartalommal és hatadtien kildje meg a Felligyelet részére.

7. Mikodjon kdzre a megfelélkapcsolattartas tdjékoztatas eredményességéndséner
szolgalo folyamatok kiépitésében (pénztartag ekétisehi meérések stb.), az eredmények

értékelésében, és az ezek alapjan sziikséges esdtggsztésekben.

8. Jarjon el annak érdekében, hogy a Pénztar dtmalignyujtasban részt uev
munkatarséat, valamint mas megbizottaikat medfetddtatasban részesitsék, hogy azok

valéban pontos, hasznos, és éfheformaciokkal lathassak el a pénztartagokat.

9. Biztositsa, illetve segitseéelhogy a Pénztar bélsoktatasi anyagaikba a termékek,
illetve szolgaltatasok kondicibira vonatkoz6 tareyon tul épitsék be fagyasztévédelmi

jogszabalyokra és elvarasokra vonatkozo6 ismereggys.

10. Kezdemeényezze, hogy tajekoztatok, fogalomtjeddnjenek meg a Pénztar internetes
feluletén, és azok legyenek elédek az lUgyfélfogadasra nyitva allo helyisegébenamaht

kovesse figyelemmel ezek naprakészséget.

11. Segitse 6] hogy a Pénztar részt vegyen a Fellgyeletteltvdlemas, eérdekelt
intézmeényekkel, szervezetekkel toiiém fogyasztok pénzugyi ismereteinefvibését célzo
egyuttmikodésben, tdmogatva ezzel a Fellgyelet pénziugyireulfejlesztésére iranyulod

tevékenysegeét.
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ZARO RENDELKEZESEK

Jelen Panasziigyek kezelésének szabdlyzata a Vasasegdyed Pénztar

Ilgazgatotanacsanak 2013. oktéber 8-i hatarozal@pddatalyba.

Jelen Panaszlgyek kezelésének szabalyzatabantd&gtetartasaért és betartatasaért, a

Vasas OnsegélyéPénztar Igazgatotanacsanak tagjai ésiek.

A Pénztar Igazgatotanacsanak Elndoke 8sleh Panaszigyek kezelésének szabalyzata
rendelkezéseinek aktualizalasaért, igy a hatalggszpbalyoknak, a Vasas Onsegélyez

Pénztar foglaltaknak valé megfeleléséréeért.

A szabalyzat szOvegében tortént valtoztatasokatiemresetben a Pénztar Igazgatotanacsa

elé kell terjeszteni.

Budapest, 2013. oktober 8.

Kovacs Aniké
az Igazgatotanacs elndke
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Panaszbejelenté nyomtatvany sorszdm:|:|

Panaszos neve:‘ ‘ Tagk(')d:‘ ‘

Panasz benyujté neve: (ha nem azonos a panaszossal*) ‘ ‘

Szem.ig.szam:

Lakcim: ‘ ‘
Telefon: ‘ ‘ Fax: ‘
E-mail: | |
* Kérjiik, csatolja a benytjtdsi jogosultsdgot iqa_zolo’ dokumentumokat!
Az On altal panaszolt szolgaltatastipus szama, az aldbbiak koziil: |:|
1) 2) 3) 4) 5) 6) 7) 8)
Tagsagi Tagszervez6i | Egyéniszamla |Adodigazolas|Tagdijelszdamol| Hozamok |Szolgaltatdsok Egyéb
jogviszony tevékenység értesitd ok asok (bevallas, | (elszamold | (elszamolas, | jogcimen
létrejotte befizetés, egység kifizetés) torténd
(Tagszervezéi korrekcio, arfolyama) tagsagi
panaszok nélkiil) munkaltatoi jogviszony
adatszolgaltata megsziinések

9) Tajékoztatas tagok, munkaltatok részére (a tagsagi jogviszony fennéllasa alatt, az el3bb nevesitett jogcimeken kiviil)

A panasz rovid leirdsa: (amennyiben sziikséges, tovabbi lapon folytathatja a leirast!)

A panaszos konkrét igényének megjeldlése:

Ugyintézé neve, aldirdsa Panaszos/Panasz benyjté aldirdsa

(amennyiben lehetséges)

Kelt.:

Tdjékoztatjuk Ont, hogy vdlaszunkat 30 napon beliil irdsban kapja majd meg Pénztdrunktol!

A panaszbejelenté nyomtatvdny mdsolatdt a torvényi elGirdsoknak megfelelGen 5 évig megdrizziik!

Csatolt dokumentumok: 1)
2)
3)
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