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Panaszkezelési Szabalyzat

A Panaszkezelési Szabalyzatot a "THONVED" Onkéntes és Magannyugdijpénztar
2010. marcius 08-ai Igazgatdtanacsi iilésén az 5/2010. szamu hatarozataval elfogadta ¢s
2010. marcius 01-t6l hatalyba Iépteti



1. Jogszabalyi hattér

Panaszkezelési Szabalyzat az alabbi jogszabalyok és ajanlasok
figyelembevételével késziilt:

A magannyugdijrol és a magannyugdijpénztarakrol szolo 1997. évi LXXXIL. térvény,
Az 6nkéntes kdlcsonos biztositopénztarakrol szold 1993. évi XCVI. térvény,

3. A PSZAF 14/2001. szamu ajanlisa a pénziigyi szervezetek iigyfélszolgalati
tevékenységérol,

4. A PSZAF 15/2001. szamu ajanlasa a fogyasztok pénziigyi szervezetek altali
tajékoztatasarol,

5. A fogyasztovédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. torvény,

6. A fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szol6 2008. évi
XLVIL torvény (Fttv)

7. A PSZAF fogyasztovédelmi tajékoztatdja a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlat tilalmarol, valamint a Feliigyelet megtijulé panaszkezelési eljarasarol,

2008.

A szabdlyzat figyelembe veszi a pénztar panaszkezelési tapasztalatait.



1. Alapfogalmak

A panasz

Panasz a Pénztar tevékenységével, szolgéltatdsdval szemben felmeriild minden olyan
észrevétel vagy reklamacid, amelyben a bejelentd (tovabbiakban a panaszos) a Pénztar
eljarasat kifogasolja, és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényét megfogalmazza.

Nem mindsiil panasznak, ha az ligyfél a Pénztartdl altalanos tijékoztatast, véleményt, vagy
allasfoglalast igényel.

A panaszos

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasagi tarsasadg, vagy mas szervezet, aki a Pénztar szolgéltatasat igénybe veszi, vagy a
szolgaltatassal kapcsolatos tdjékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

A panasz képvisel0 utjan torténd benyujtdsa esetén a Pénztar vizsgdlja a benyujtasi
jogosultsagot. A panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos - torvényes, illetve
meghatalmazotti - képviseldjeként eljard, panaszbenyujtdo természetes személy nevét is (pl.
vallalkozas képviseldje, természetes személy meghatalmazottja, stb.). A képviseleti jog
igazolasanak hidnyaban a Pénztar kozvetleniil a panaszoshoz fordul az ligyintézés gyorsitasa
érdekében.

A panaszos altalaban tagja a Pénztarnak. A Pénztar tagjdn tul panaszosnak tekintendd
azonban az a személy is, aki a Pénztar eljarasat nem valamely konkrét szolgéltatassal, hanem
egyéb tevékenységgel (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.



2. Altalanos rendelkezések

2. 1. A Pénztar a panaszos ligyek intézése soran az alabbi elveket és
gyakorlatot koveti:

(1) A panaszeljaras sordn a Pénztar szakszertien, teljes koriiltekintéssel, a
hatalyos jogszabalyokban eldirt ktelezettségek betartasaval, tigyfél-barat modon
jarel.

(2) A panaszokat ¢és a panaszosokat objektiv. moddon, mindenfajta
megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, ugyanazon eljaras és szabalyok keretében
kezeli.

(3) A felmeriilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Pénztar szdmara, ezért a
kivizsgalas, elemzés ¢€s értékelés soran szerzett tapasztalatokat szervesen beépiti
a miikodés rendjébe.

2.2 A Pénztar a panaszkezelési szabalyzatot az iigyfélszolgalati helyiségben
kifiiggeszti, és a honlapjan kozzéteszi.

2.3. A Pénztar torekszik arra, hogy a panaszosokat esetleges hatranyos helyzetiik (pl.
tavoli lakohely, testi fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsaga) ne
akadalyozza a panasz benyujtasaban. Ezért a Pénztar az tigyfelek igényei €s sajat
adottsdgai alapjan tobb, az ligyfél altal valaszthatd elérhetdségi lehetdséget
biztosit. Igy a panasz megtételére lehetdség van személyesen irdsban vagy
szoban, postai uton, faxon, telefonon, vagy email-ben.

2.4. A panasz benyujtasdnak segitése érdekében a Pénztar az ligyfélszolgalaton és a
honlapjan formanyomtatvanyt helyezett el. Az ligyintézés soran konzultaciot
biztosit, az adatvédelmi és titoktartdsi szabalyok betartasaval lehetévé teszi az
ligyfél szamara az adatbazisokba torténd helyszini betekintést.

2.5. A Pénztar kiilonoés figyelmet fordit arra, hogy az azonositds céljabol bekért
adatok ne sértsék az adatvédelmi elGirasokat, és ne szolgadljanak mads, a
panasziigyek regisztralasan kiviili egyéb adatgytijtési célt.

2.6. A Pénztar a beérkezett panaszokat a meghatarozott, egységes elvek szerint
kialakitott és attekinthetd rendszerben kezeli €s tartja nyilvan.

2.7. A panasziigyintézés rendje illeszkedik a Pénztar felépitéséhez, sajatossagaihoz.

2.8. A panaszkezelést- és intézést elsosorban az iigyfélszolgalat és a szolgaltatasi
szaktertilet munkatarsai végzik.

2.9. Az irasban benyujtott panaszt az ligyvezetd igazgatd (tavolléte esetén a
helyettese) vizsgaltatja ki.

2.10. A panaszigyintézés soran a Pénztar biztositja az érintett szakmai tertilet
munkatarsainak partatlansagat és elfogulatlansagat. A panasz kivizsgalasban és a



panasszal kapcsolatos dontéshozatalban a sérelmezett intézkedésben résztvevo
személy/ szakteriilet lehetdleg nem vesz részt.

2.11. A panaszt tevokkel szemben a Pénztar maximalisan udvarias, segit6 magatartast

tanusit.

2.12. Panasz nem maradhat regisztralatlan, megvalaszolatlan és elintézetlen.

3. A panasz eldterjesztése

3.1. A panasz eléterjeszthetd szoban (személyesen, vezetékes, illetve mobil telefonon)

3.2.

vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan, postai tton,
telefaxon, email-ben).

A személyesen eloterjesztett vagy mds dltal dtadott panaszt a Pénztar
iigyfélszolgalatanal (1135 Budapest, Aba u. 4.) munkanapokon 8 és 16 o¢ra
kozott lehet bejelenteni.

3.3. A panasz telefonon (06-1-329-6651, 06-1-329-7010, HM: 268-79, 269-37, 269-

77, BM: 36-124, 36-211, Mobil: 06-30-749-9880, 06-30-749-9981) hétfon 148
oratol 20 oraig, a keddtdl — csotortokig 28 oratol 17 ordig, pénteken 28 oratol
16 oraig terjeszthetd eld. Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Pénztar
biztositja az ésszerii varakozasi idon beliili hivasfogadast és ligyintézést.

3.4. A postai uton, faxon, email-ben ¢lbterjesztett panaszt a Pénztar cimére kell

megkiildeni (postacim: 1438 Budapest, Pf.: 444., faxszam: 06-1-288-0448, email
cim: hnyp@hnyp.hu, ugyfelszolgalat@hnyp.hu., Internet elérhetdség:
www.hnyp.hu)

4. A panasziigy intézése

4.1. A beérkezett panaszokat a Pénztarnak kiilonds figyelemmel kell megvizsgalni. A

4.2.

4.3.

panaszok kezelése az eldterjesztés modjatol fiigg.

A szoban (személyesen vagy telefonon) el6terjesztett panasz kezelését az
tigyfélszolgalat végzi, amely koteles a felmeriild panaszokat - amennyiben ez
lehetséges - azonnal megvizsgélni és orvosolni. Ha a panasz a mobil telefonra
sms-ben érkezik, a panaszost az ligyfélszolgalatnak a munkanap végéig vissza
kell hivnia. Amennyiben a panaszos hangposta-iizenetben jelentette be a
panaszat, a panaszost az ligyfélszolgalat legkésébb két munkanapon beliil hivja
vissza.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Pénztar és a panaszos kozotti telefonos
kommunikéciot a Pénztar hangfelvétellel rogziti, €s a hangfelvételt egy évig
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4.4.

4.5.

megorzi. Errdl a panaszost a telefonos tigyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. A
Pénztar a panaszos kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzOkonyvet.

Amennyiben a szoban (személyesen, telefonon) kozolt problémdara az
iigyfélszolgalat munkatarsanak nem sikeriil azonnal megoldast talalni, a panasz
orvoslasaba bevonja a tagszervezési ¢és iigyfélszolgalati vezetdt, tavollétében
helyettesét, illetve sziikség esetén az ligyvezetd igazgatot.

A szoOban eldterjesztett, azonnal orvosolt panaszrdl irasos feljegyzés nem késziil.
Ha a szoban eldterjesztett panasz kivizsgaldsa azonnal nem lehetséges, vagy a
panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, az ligyfélszolgalat munkatérsa a
panaszrdl a jelen szabalyzat mellékletét képezd Panaszbejelentd lap kitdltésével
jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt
szobeli panasz esetén a panaszosnak atadja. Telefonon kozolt szobeli panasz
esetén a panaszosnak a 4.9. pontban foglaltakkal egyidejiileg - megkiildi,
egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkoz6 rendelkezések szerint jar el.
Amennyiben a jegyzokonyv felvételére azért kertil sor, mert a panaszos a panasz
kezelésével nem ért egyet, a jegyzOkonyv tartalmazza a Pénztarnak a panasszal
kapcsolatos allaspontjat is.

4.6. Az irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai ton, telefaxon,

4.7.

e-mailben) elOterjesztett panaszt, beleértve a szoban eldterjesztett, azonnal nem
orvosolt panaszrol felvett jegyzokonyvet, az ligyviteli részlegre kell iktatas
céljabol tovabbitani.

A kozponti és az lgyfélszolgalati email cimre érkezd kérelmeket az
igyfélszolgalati féeldadonak/ eldadonak két napon beliil irdsban, vagy - a tag
altal jelzett elérhetdség esetén - telefonon kezelni kell. A pénztar kdzponti email
cimére érkezo leveleket a titkdrnd tovabbitja az ligyfélszolgalati féeléadd email
cimére ligyintézésre. A panasznak mindsiilé kérelmeket az esetlegesen addig tett
intézkedésekkel, megjegyzésekkel egyiitt az ligyfélszolgalati féeldadd/eldéado
kinyomtatja, és iktatas céljabol az tigyviteli részlegre tovabbitja.

4.8. A beérkez6 panaszokat az tligyviteli részleg - a napi postaval egyiitt - kozvetleniil

az lgyvezetd igazgatd (tavolléte esetén a helyettese) felé tovabbitja. A
kivizsgalast az iligyvezetd igazgatd (tavolléte esetén a helyettese) altal kijelolt
személy (a panasz targya szerinti szakmai ligyintézd, vagy a belsé ellendr) végzi.
A dontést a Pénztar ligyvezetd igazgatdja hozza meg.

4.9. A Pénztar az irdsbeli panasszal kapcsolatos, pontos, kozérthetd és egyértelmil

indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd harminc napon beliil
megkiildi a panaszosnak. Ha a hatdrozat jogszabalyra hivatkozik, a
jogszabalyhely megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is ismerteti a
Pénztar. A panasz elutasitisa esetén a Pénztar valaszdban tdjékoztatja a
panaszost arr6l, hogy panaszaval - annak jellege szerint - a Pénziigyi Szervezetek
Allami  Feliigyeletének vagy a békélteté testiiletnek az eljarasat
kezdeményezheti, ¢s megadja a Feliigyelet (postacim: H-1534 Budapest BKKP
Postafiok: 777, email cim: ugyfelszolgalat@pszaf.hu) és a békéltetd testiilet
levelezési cimét.

4.10.Amennyiben a Feliigyelet kéri fel panasz kivizsgaldsira a Pénztarat, a

kivizsgalast a megkeresésben meghatarozott hataridében, ennek hianyaban a 4.9.
pont szerinti hataridén beliil kell végrehajtani. Ebben az esetben a vizsgélat
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5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

eredményérdl késziilt levelet az [gazgatotanacs elndke és az ligyvezetd igazgatod
irja ala.

5. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utolagos teendok

Az érkezett panaszokat és az arra adott valaszokat, a panasz alapjaul szolgald
jogviszonyra  eldirt  bizonylat-megdrzési  szabalyokban  meghatarozott
iddtartamig, de legaldbb a panasz elintézésétdl szamitott 3 évig a Pénztar
megorzi, és azt a Feliigyelet kérésére bemutatja.

A panasz ¢és a kivizsgalds eredményét, valamint a tett intézkedéseket tartalmazo
valaszlevél a titkarnonél kiilon e targyban felfektetett gyiijtdivben keriilnek
elhelyezésre. Amennyiben a panaszt pénztartag terjesztette eld, az eredeti
példanyok a panaszos pénztartag személyi anyagaban, a masolati példanyok a
titkarnonél felfektetett gylijtéivben keriilnek elhelyezésre.

A pénztar az ligyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat
szolgélo intézkedésekrdl nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benyujtasanak idOpontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirdsat, elutasités
esetén annak indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért
felelds személy megnevezését, tovabba

€) a panasz megvalaszolasanak idOpontjat.

Az 5.3. pont szerinti nyilvantartas vezetése oly modon torténik, hogy az 5.2.
pontban megjelolt gylijtéivekben az 5.3. pontban meghatdrozott adatok
rogzitésre keriilnek. A gyljtéivekben a panasz ligyeket évente a panaszosok
nevének betlirendjében / a panaszok érkezési sorrendjében kell elhelyezni. A
nyilvantartas vezetésérol a titkdrné gondoskodik.

A Pénztar évente, az ligyvezetd igazgatd intézkedése alapjan értékelést végez, és
ha sziikséges, irdsos intézkedésben meghatarozza a panaszok megeldzése, illetve
csOkkentése érdekében sziikséges €s lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a panasziigyekbOl levonhatd tapasztalatok beépitése a
mindennapi munka- és szolgaltatasi folyamatba. Az ligyvezetés feladata, hogy az
értékelés alapjan a sziikséges intézkedéseket megtegye.

A Pénztir ligyvezetése a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységet
folyamatosan figyelemmel kiséri, a legfontosabb tapasztalatokat vezet6i
értekezleteken, pénztari tovabbképzéseken feldolgozza.

Az ligyvezetO igazgatd évente egy alkalommal az Igazgatétanacsot tajékoztatja a
panasziigyek helyzetérdl.



6. Feliigyelo hatosagok, jogorvoslati lehetoségek

6.1. A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének a pénziigyi szervezeteket érint
fogyasztdi bejelentések kapcsan nincs hatdskore eljarni a fogyaszté és a
pénziigyi szervezet kozotti szerzddés  1étrejottének,  érvényességének,
joghatasainak ¢és megszlinésének, tovabba a szerzddésszegés ¢és joghatasai
megallapitasanak eseteiben. Feliigyeleti hataskorben ugyanis nincs lehetdség az
egyedi szerzddéses kapcsolatokbdl eredd polgéri jogvitdk allamigazgatdsi Giton
torténd eldontésére, valamint a feliigyelt intézménytdl valamely egyedi
intézkedés, kartérités kozvetlen kikényszeritésére. Bar fogad minden pénziigyi
szervezetre vonatkozé beadvanyt, a Feliigyelet eljarasanak nem célja a fogyaszto
egyéni jogsérelmének orvoslasa, polgéari jogvita esetén a birdsagi ut vagy
alternativ vitarendezési forum veheto igénybe.

6.2. A Feliigyeletnek a hivatalbdl vagy a fogyasztd panasza alapjan lefolytatando
fogyasztovédelmi eljarasara vonatkoz6 szabalyok valamint a peres eljarasra és a
békéltetd testiiletek eljarasara vonatkozo tdjékoztatds a Feliigyelet honlapjan
megtekinthetd
(http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/panaszokrol/panaszkezeles_menete).

6.3. A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete ellenérzési tevékenysége soran
vizsgalhatja a pénztarak panasz-iligyintézési gyakorlatat és jogszabalyszeriiségét.
Az ellendrzési tevékenység altaldnos tapasztalatait nyilvanossdgra hozhatja,
illetve iranyelveket, kovetelményeket fogalmazhat meg.

Melléklet: Panaszbejelentd lap minta
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A PANASZOS
Neve: Adbazonosito sz.:
Cime Telefon/fax/email:
Képviseldje:
ElérhetOsége:
A PANASZ
Felvevd: Bejelentés ideje:

Bejelentés modja: személyesen, szoban/irasban, postai tton, telefonon,
telefaxon, e-mailban.

Targya:

A panasz rovid leirasa  (a konkrét esemény vagy tényj, ill. igény megjelolése)

panasz bejelentdjének aldirasa panasz felvevdjének alairasa



Vizsgalat végrehajtasaért felelos személy(ek)

Név: Beosztas
1.,
2y
3.
Vizsgalat hatarideje: ........ V., ho ...... nap
Budapest, 20...év ............ hO ...

elrendelo alairasa

Vizsgalati eredmények

Javaslat a panasz megoldasara (elutasitas esetén indoklasa)

A vizsgalatot végrehajto(k) alairasa:

..........................................................................................




A panasszal kapcsolatos dontés

Dontéshozo alairasa:

Csatolt dokumentumok:

AN DN B~ W~

Az intézkedés

Formadja: tajékoztatas, értesités, hatarozat,

............................................

Megkiildésének modja: levélben, telefaxon, emailben,

A panasz megvalaszoldsanak idépontja:

Budapest, 20...., ............ hé ....n

ligyvezetd igazgatd
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