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Az Els6é Rendéri Kiegészité Nyugdijpénztar Panaszkezelési Szabalyzata (a tovabbiakban:
Szabalyzat) az iranyado hatalyos jogszabalyok rendelkezései, kilonds tekintettel a Pénz-
ligyi Szervezetek Allami Felligyelete elndkének 6/2012. (1X.11.) rendeletében, valamint
annak 1. sz. mellékletében meghatarozott szabalyok figyelembe vételével késziilt.

A szabalyzat alapelve, hogy az Elsé Rendéri Kiegészité Nyugdijpénztarral szemben fel-
merult panaszok fontos ismereteket hordoznak a Pénztar szamara, ezért azok kezelésé-
nek, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni a
pénztar tevékenységébe. Tovabbi alapelv, hogy a Pénztar a panaszokat és a panaszoso-
kat mindenfajta megkulénbdztetés nélkil, egyenléen, ugyanazon eljaras és szabalyozas
keretében kezeli.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, ezért kulon dij nem szamolhato fel.

|. ALTALANOS SZABALYOK

I. 1. A panasz

1. 1. Panasz a Pénztar tevékenységével, szolgaltatasaval, Gzemvitelével szemben felme-
rulé minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben a panaszos a Pénztar,
vagy a Pénztar dolgozodja, valasztott tisztségviselbje eljarasat kifogasolja, kiilénésen ha
az a Pénztar

- a tagsagi jogviszony létesitését megelbz6, vagy

- a tagsagi jogviszony létesitésével,

- a szolgaltatas-nyujtassal, valamint

- a tagsagi jogviszony megszineésével,, illetve azt kdvetden

- a tagsagi jogviszonyt érint6 jogvita rendezésével 6sszefliggd
tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogas (a tovabbiakban: panasz).

1. 2. A panasz az igény konkrét, egyértelmi megfogalmazasa, mely valds, ellenérizhetd
adatokat tartalmaz és a panaszbejelent6 kiléte egyértelmien beazonosithato.

1. 3. Nem mindsul panasznak, ha a Pénztartdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényelnek.

I. 2. A panaszos

I. 2.1. Panaszos lehet a pénztartag, a pénztartag kedvezményezettje, a pénztartag mun-
kaltatoja vagy a pénztart adomannyal tamogato természetes személy, jogi személy vagy
jogi személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi tarsasag, illetve mas szervezet.

I. 2. 2. A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan torténé benyujtasa esetén a Pénz-
tar vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol. A
meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrél sz6l6 1952. évi lll. térvényben foglalt kdve-
telményeknek kell eleget tennie.

I. 2. 3. Panaszosnak tekintend6 az a személy is, aki a Pénztar eljarasat nem valamely
konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 6sszefliggd tevékenységével (pl.
hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.



ll. A PANASSZAL KAPCSOLATOS TEENDOK
II. 1. A panasz intézését ellaté szakmai terulet

II. 1. 1. A panaszlgy intézése els6dlegesen az Igazgatétanacs feladata. A jelen szabaly-
zat betartasat és a panaszokkal kapcsolatos teljes korli Ugyintézést az Ellenérzé Bizott-
sag ellenérzi.

II. 1. 2. A Pénztaron belll a panaszfelvételt az arra felhatalmazott dolgoz6(-k), a panasz
érdemi intézését az lgazgatétanacs végzi.

II. 1. 3. A Pénztar a beérkezett panaszokat az altala meghatarozott, de egységes elvek
szerint kialakitott és attekinthetd rendszerben, valamennyi panaszigy-intézési szakasz-
ban kévethetéen kezeli és tartja nyilvan.

II. 1. 4. A panaszlgy intézése soran, amennyiben az lUgyfél a Pénztar elsédleges vala-
szaval nem elégedett, biztositani kell az azt ellatdé szakmai tertlet munkatarsainak partat-
lansagat és elfogulatlansagat.

II. 1. 5. A panaszugy intézésének rendje illeszkedik a Pénztar felépitéséhez, sajatossaga-
ihoz.

II. 1. 6. Amennyiben a panasz az igazgatétanacs tagjaira, mikodésére vonatkozik, ugy a
panasz kivizsgalasat az Ellenérz6 Bizottsag végzi.

Il. 2. A panasz bejelentésének médjai

II. 2. 1. Szébeli panasz

- személyesen, a Pénztar 1077 Budapest, Kiraly u. 71. IV. emelet 404. sz. alatti iro-
dajaban, ugyfélfogadasi idében (hétfé 8-18, kedd, szerda, csutortok 8-15, péntek
8-11 ora kozott), az illetékes, a pénztartag munkaltatéi tgyintézéjénél, nem pénz-
tartag panaszos esetében a f6kdnyveldnél lehet megtenni. A panaszbejelentést
szukség esetén irasban, jegyz6konyvben rogziteni kell.

- telefonon a 06 1441 17 57 vagy a BM 21 230 hivészamon, hivasfogadasi id6:
hétfén 8-18 Ugyintéz6i hivasfogadassal, 18-20 Uzenetrogzitéssel, kedd, szerda,
csutortok 8-15, péntek 8-11 o6ra kozott Ugyintézéi hivasfogadassal.
A telefonbeszélgetésrél, illetve telefonon tértént panaszbejelentésrél hangfelvétel
készul.

1. 2. 2. irasbeli panasz
- belsé futarszolgalattal,
- telefaxon, a 06 1 441 13 04 , vagy a BM 21 235 telefax szamokon,

- elektronikus uton — interneten, e-mailben-, rendorpenztar@t-online.hu

- postai uton az 1903 Bp. Pf.:314. levelezési cimen,

- személyesen vagy mas altal atadott, kildétt irat utjan (mint a szébeli panasz
esetében) teheté.

A Penztar lehet6vé teszi, hogy a Panaszos az irasbeli panasz benyujtasahoz - a Pénzigyi
Szervezetek Allami Fellugyelete (a tovabbiakban: Felligyelet) honlapjan kézzétett — for-
manyomtatvanyt alkalmazhasson. A Pénztar honlapjan a Panaszosok szamara elérhet6-
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vé teszi a formanyomtatvanyt. A Pénztar koteles az egyéb formaban benyujtott irasbeli
panaszt is befogadni.

Az elérhetdségekrél a Pénztar a pénztartagokat, munkaltatokat és tamogatdkat folyama-
tosan tajékoztatja.

Il. 3. A panasz kivizsgalasa

II. 3. 1. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé kértilmény figyelembevételével torté-
nik.

II. 3. 2. Szbbeli panasz:

A szbbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni,
és lehet6ség szerint orvosolni.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni a pénztartag figyelmét, hogy pana-
szardl hangfelvétel késziil.

A széban kozolt panaszokroél készult hangfelvételt a Pénztar 1 évig megérzi.

A pénztartag kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba térités-
mentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékony-
vet.

Ha a pénztartag a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali ki-
vizsgalasa nem lehetséges, a Pénztar a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
jegyz6koényvet vesz fel.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén a
pénztartagnak at kell adni, telefonon kozoélt szobeli panasz esetén a panaszra adott va-
lasszal egyltt a pénztartagnak meg kell kildeni. Ebben az esetben a panaszra adott in-
dokolassal ellatott valaszt a kozlést kdvetd 30 napon belll kell megkuldeni.

A jegyzdkonyvben a kdvetkezdket kell roégziteni:

- a pénztartag neve;

- a pénztartag lakcime, illetve amennyiben szikseéges, levelezési cime;

- a panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja;

- a pénztartag panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitet-
ten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a pénztartag panaszaban foglalt valam-
ennyi kifogas teljeskorlien kivizsgalasra kerljon;

- pénztari azonosito;

- a pénztartag altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

- amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6kdnyvet felvevd
személy és a pénztartag alairasa;

- a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje.

1. 3. 3. Irasbeli panasz:
Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kodzlését
kovetd 30 naptari napon belll kell megkuldeni a pénztartagnak.

A Pénztar a panaszkezelés soran a kovetkez6 adatokat kérheti a pénztartagtol:

- neve;

- pénztari azonosito;

- lakcime, levelezési cime;

- telefonszama;

- értesités mddja;

- panasszal érintett pénztari szolgaltatas;

- panasz leirasa, oka;

- panaszos igénye;

- a panasz alatamasztasahoz szukséges, a pénztartag birtokaban Iévé dokumentumok
masolata;

- meghatalmazott utjan eljaré pénztartag esetében érvényes meghatalmazas;



- a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szlikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté pénztartag adatait az informaciés onrendelkezési jogrél és az in-
formacidszabadsagrol szold 2011. évi CXIl. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell
kezelni.

. TAJEKOZTATAS A VIZSGALAT EREDMENYEROL

A Pénztar a panaszok kivizsgalasat kovetéen koteles olyan valaszt adni, amelyben
részletesen kitér a kifogas teljes korl kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésé-
re vagy megoldasara vonatkozoé intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az el-
utasitas indokara.

A Pénztar a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos, koz-
érthetd és egyértelmi indokolassal latja el, amely indokolas - a panasz targyatol figgdéen
- tartalmazza a vonatkoz6 pénztari szabalyzat pontos szévegét és hivatkozik a pénztar-
tagnak kuldott elszamolasokra, valamennyi, a tagsagi jogviszony alatt teljesitett egyéb
tajékoztatasra, valamint a panasz elutasitasa esetén arra, hogy a panasz és a panaszke-
zelés allaspontja szerint

- a Pénzligyi Szervezetek Allami Felligyeletérdl szlé 2010. évi CLVIII. térvény fogyasz-
téveédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgalasara, vagy

- a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.

IV. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A Pénztar a pénztartagot tajékoztatja arrél, hogy
- a fogyasztévédelmi eljaras a Felligyeletnél kezdeményezheté (Pénzigyi Szervezetek
Allami Fellgyelete levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 061-4899-100,
e-mail cim: ugyfelszolgalat@pszaf.hupszaf.hu~);

- a pénztartag dontése alapjan a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényessegeével, jogha-
tasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kap-
csolatos jogvita esetén a Pénzugyi Békélteté Testulethez, levelezési cime: H-1525 Buda-
pest BKKP Pf. 172, telefon: 061-4899-100, e-mail: pbt@pszaf.hupszaf.hu~); vagy a pol-
gari perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fordulhat.

Amennyiben a Pénztar allaspontja szerint a panasz mind a fogyasztovédelmi rendelkezé-
sek megsértésének kivizsgalasat, mind a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességeé-
vel, joghatasaival illetve megsziinésével kapcsolatos jogvita rendezését érinti, akkor a
pénztartagot tajékoztatni kell arrél, hogy a panaszban foglaltak mely részével melyik ha-
tésaghoz vagy szervhez fordulhat.

A Pénztar valaszat oly médon kuldi meg a pénztartag részére, amely alkalmas annak iga-
zolasara, hogy a Pénztar a kuldemeényt kinek a részére kuldte meg, emellett kétséget ki-
zaroan igazolja a kuldemény elkildésének tényét és idépontjat is.
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V. A PANASZ NYILVANTARTASA

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyil-
vantartast kell vezetni.

A nyilvantartas tartalmazza:

- a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését;

- a panasz benyujtasanak idépontjat;

- a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas ese-
tén annak indokat;

- az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megneve-
zését;

- a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A panaszt és az arra adott valaszt a Pénztar harom évig meg6rzi.

ZARO RENDELKEZESEK

Jelen Szabalyzat rendelkezéseit folyd évi januar 8.-atél kell alkalmazni, ezzel egyidejileg
a Panaszugyek kezelésének 2010. évben hatalyba léptetett szabalyzatat hatalyon kivul
helyezi.

A Szabalyzataban foglaltak betartasaért és betartatasaért az Elsé6 Rendéri Kiegészit6
Nyugdijpénztar lgazgatotanacsanak tagjai felelések.

A Pénztar lgazgatétanacsanak elndke felelés a Szabalyzat rendelkezéseinek aktualizala-
saért, igy a hatalyos jogszabalyokban foglaltaknak valé megfeleléséért.

Budapest, 2013. januar 7.

Dr. Berderics Jozsef
It. elndke



