Az Eletat Pénztarcsoport
Panaszkezelési szabalyzata

Jelen panaszkezelési szabalyzat az Eletat Pénztarcsoport /Eletit Egészségpénztar, Eletut Onsegélyezd
Pénztar, Elett Nyugdijpénztar/ (tovabbiakban: Pénztar) felé benytjtott, a Pénztar tevékenységével
vagy eljarasaval kapcsolatos panaszok szabalyozott kezelése végett keriilt megalkotasra, azzal a céllal,
hogy az Ugyfelek észrevételeik, bejelentéseik illetve panaszaik megtétele soran informaciot
szerezhessenek a Pénztar altal kovetett eljarasrendrol.

A felmeriilt panaszok a Pénztar szamara informaciot adnak a tevékenysége szinvonalardl, azokat a
Pénztar a tevékenysége fejlesztése folyamatdban kiemelten kezeli, s a panaszok felmeriilési okainak
kikiiszobolésére torekszik.

A szabalyzat az MNB elndkének a pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozo szabdlyairdl
sz016 28/2014. (V11.23.) MNB rendeletében foglaltakkal 6sszhangban keriilt kialakitasra.

l. A panasz

Panaszként értelmezendd és kezelendd minden olyan, a Pénztar tevékenységével, kimutatasaval,
elszdmolasaval vagy eljarasaval kapcsolatban felmeriilé reklamacio, amelyben a panaszos a Pénztar
tevékenységének jogszeriiségét, a Pénztar kimutatasan (ideértve a kiilonféle tagi €s munkaltatoi
kimutatasokat) feltiintetett adatokat, tovabba a Pénztar valamely eljarasat megkifogasolja illetve
sérelmezi. Panaszként értelmezendd tehat a tagsagi jogviszony létrejottét/szerz6déskotést megel6zo,
illetve a tagsagi jogviszony létrejottével/szerz6déskotéssel Osszefiiggd, tovabba a tagsagi
jogviszony/szerz6dés fennallasa alatt a pénztar teljesitésével, valamint a tagsagi jogviszony/szerz6dés
megsziinésével, illetve azt kovetben a tagsagi jogviszonyt/ szerzddést érintd jogvita rendezésével
Osszefiiggd tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasok dsszessége.

Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél a Pénztartdl a mitkodésével, tevékenységével kapcsolatosan kér
tajékoztatast, véleményt vagy indokolast. Az ligyfélkapcsolat sordn tehat a panasziigy szempontjabol a
sérelem/hatrany fennallasa illetve annak vélelmezése kritériumként fogalmazodik meg.

I1. Panasz benyujtasanak feltételei

Panasz beny(jtasara a Pénztarral tagsigi/szerzodéses jogviszonyban 4ll6 barmely Ugyfél jogosult,
értelemszerien a sajat szamlajat/megtakaritasat illetden. Az Ugyfél helyett/megbizasaban panaszt
kezdeményezhet meghatalmazott jogosultja is, amennyiben az erre vonatkozd meghatalmazas
megfelel a jogszabalyi feltételeknek (kozokirat vagy teljes bizonyitd erejii maganokirat).

A panasz benyujtasakor a Pénztar ellenérzi a panasz jogszer(i benyujtasat, amennyiben azzal
kapcsolatban hianyossagot allapit meg, irasban felhivja erre a panaszt benytjté személy figyelmét.

Amennyiben az Ugyfél szoban (személyesen vagy telefonon) kdzli a panaszit, a Pénztar munkatarsa

crer

ha azt az Ugyfél akként értelmezi/kéri.

A panasz benytjthato:
o levélben, a Pénztar postafiok cimére (Budapest, 1536, Pf. 222) vagy székhelyére (1122 Budapest,
Krisztina krt. 7.) cimezve
e faxon, a Pénztar faxszamara elkiildve (+36 1 487 0167) vagy
o telefonon a Pénztar iigyfélszolgalati telefonszaman (+36 1 487 0166) a telefonos ligyfélszolgalati
idében (munkanaponként 8.00-16.00 kozatt, csiitortokonként 8.00-20.00 kozott) vagy
e e-mailben, a Pénztar tigyfélszolgalatanak cimezve (panaszugyek@eletut.hu) valamint
e irasban vagy szoban a Pénztar tigyfélszolgalati helyiségében (1122 Bp, Krisztina krt. 7.) a
hivatalos iligyfélszolgalati nyitvatartasi idoben (munkanaponként 8.00-16.00 kozott,
csiitortokonként 8.00-18.00 kozott), errdl tantiskodod panaszfelvételi iv kitdltésével, melyet az
Ugyfél kérésére a Pénztar munkatérsa koteles felvenni, s melyet a panaszos alairasaval lat el.
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Az utobbi esetben a panaszos kérheti, hogy a panaszat ne az {ligyfélszolgalat munkatarsa, hanem
valamely vezetd beosztasu munkatars vegye fel.

A panasziigyek kezelése az ligyfélszolgalati teriilet vezetd munkatarsa hataskorébe tartozik, aki a
panaszok jellegétdl fliggben koteles azokat az illetékes teriilet, illetve az ligyvezet6 felé tovabbitani.

A panaszbejelentésnek minimalisan tartalmaznia kell
o {igyfél/panaszos azonositasra alkalmas adatait (nevét, iigyfélszamat, lakcimét, levelezési
cimét, telefonszamat, stb.),
a panasz leirésat,
e apanaszos igényének megjelolését,
a panasztétel id6pontjat.

Fentieken tal, amennyiben a panasz elbiralasahoz sziikséges, a Pénztar az alabbi informacidkat kérheti
a panaszbejelentotol:
e 4 panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok
masolatat, amely a pénztarnal nem all rendelkezésére,
e meghatalmazott Utjan eljaro iigyfél esetében érvényes meghatalmazast,
e apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adatokat.

A panaszt benygjté Uligyfél adatait a Pénztar az informaciés Onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol szol6 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

A panaszok benyujtasahoz a Pénztar panaszbejelentd nyomtatvanyt alakit ki és bocsat a panaszos
rendelkezésére, de ennek hasznalata az Ugyfél részérdl nem kotelezd. A pénztir panaszbejelentd
nyomtatvanya let6lthetd a pénztar honlapjarol (www.eletut.hu).

Panaszbejelent6 nyomtatvanyt a Magyar Nemzeti Bank is kialakitott, mely az MNB honlapjan érhet6
el (www.mnb.hu), s az elérhetOséget a Pénztar a sajat honlapjan is biztositja.

I11. Panaszok kezelése/rendezése

A panaszbejelentéshez a Pénztar panaszrendezési munkalapot csatol, mely az alabbiakat tartalmazza:
e a panasz nyilvantartasi szamat és tipusat,

a panaszfelvétel id6pontjat, a panaszfelvétel modjat,

a panasz rogzit6jének illetve az illetékes teriilet vezetdjének a nevét

a panaszrendezés mikéntjét és a végrehajtasért felelos személy megnevezését,

a panaszrendezés megtorténtének és az Ugyféltdjékoztatas kikiildésének datumat.

A személyesen tett panaszokat a panaszt felvevd ligyintézd megkisérli lehetdség szerint azonnal
orvosolni. Amennyiben ez eredményre vezet és a megoldast az iigyfél elfogadja, a panaszrendezési
munkalapon az tigyintéz6 a megoldast is rogziti.

Amennyiben a probléma orvoslasa nem lehetséges azonnal, vagy azzal az iigyfél nem ért egyet a
panaszt az ligyintéz0 tovabbitja az ligyvezeto részére, aki intézkedik a panasziigy kivizsgalasarol és
rendezésér6l. Ezesetben jegyzOkonyvet kell felvenni, telefonos panasz esetén az arrdl késziilt
hangfelvétel alapjan. A hangfelvételt 1 évig kell megérizni. Az iligyfél kérésére biztositani kell a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyzOkonyvet.

A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek

at kell adni, telefonon k6zo6lt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek meg
kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a kozlést kovetd 30
naptari napon beliil kell megkiildeni.

A jegyz6konyvnek az alabbiakat kell legalabb tartalmaznia:
a) azigyfél neve,
b) aziigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
C) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, modja,
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d) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
kortien kivizsgalasra keriiljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ugytdl figgben tligyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositdja,

f) aztigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges - telefonon k6z6lt szobeli panasz
kivételével - a jegyzOkonyvet felvevd személy és az ligyfél alairasa,

h) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje és

i) aPénztar neve és cime

A panasziigy kivizsgaldsa eredményérdl €s a meghozott intézkedésrdl a Pénztar a panasziigy iktatasat
kovetd 15 munkanapon beliil irdsban tdjékoztatja a panaszost. A tdjékoztatasban foglaltakat a
Pénztarnak meg kell indokolnia, amennyiben jogszabalyra hivatkozik, a pontos jogszabalyi helyet fel
kell tiintetnie.

Amennyiben a felmeriilt panasziigy orvoslasa a 15 munkanapos hataridon belill nem lehetséges, a
Pénztar errdl is koteles tajékoztatni a panaszost, megjeldlve az orvoslas legkésdbbi varhat6 idépontjat.
Ezesetben a t4jékoztatast két [épésben kell megtenni a panaszbejelentést kovetd 30 napon beliil.

A pénztar a fogyasztonak mindsiild tigyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatni koteles arrol is,
hogy allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés

a) aszerz6dés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba szerzodésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére
avagy

b) aMagyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgalasara iranyult-e.
Az elobbi (a)) esetben a panaszos igazdért a Pénziigyi Békeéltetd Testiilethez vagy a polgari
perrendtartds szabalyai szerint birdsdghoz fordulhat, az utobbi (b)) esetben a panaszos
fogyasztovédelmi ellenbrzési eljarast kezdeményezhet az MNB-nél a panaszaval osszefliggésben.

Ha a Pénztar allaspontja szerint a panasziigy mindkét teriiletet érinti, akkor a fogyasztonak minésiilé
tigyfelet arrol kell tajékoztatnia, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b)
pont korébe, és ennek megfelelden panasza mely részével kihez fordulhat.

Akéar a panaszbejelentés elutasitiasa, akar orvoslasa esetén a tajékoztatasban a Pénztar koteles
feltlintetni, hogy a panaszos az ligyével a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez, a polgari perrendtartas
szabalyai szerint bir6saghoz, vagy a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi K6zpontjahoz
fordulhat.

Ezek elérhetéségei az alabbiak, melyre a Pénztarnak az elutasitasaban is fel kell hivnia az iigyfél

figyelmét:

Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kbzponthoz Pénziigyi Békéltetd Testiilethez

Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. Levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172.
Levélcim: H-1534 Budapest BKKP Postafick: 777. Telefon: (36-1) 4895-100

Telefon: 06-40-203-776 Fax: (36-1) 4899-102

Fax: (36-1) 4859-102 E-mail: pbt@mnb.hu

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu Honlap: http://felugyelet.mnb.hu/pbt

Honlap: www.mnb.hu/pfk

Az itt elérhetd formanyomtatvanyokat a Pénztar (a Békéltetd Testiilet eljarasanak, illetve az MNB
fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére) a panaszos kérésére koltségmentesen
megkiildi részére.

A panaszos, amennyiben igényli, a panaszaval kapcsolatban iigyvezetdi konzultaciot illetve
meghallgatast is kérhet elore egyeztetett idopontban.



IV. A panasziigyek kiértékelése

A panasziigyeket, illetve az azokrol vezetett statisztikakat a Pénztar vezetése koteles idokozonként
megvizsgalni, azok tendenciairol a kozgytilésnek beszamolni.

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast kell
vezetni, mely tartalmazza

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benytjtasanak id6épontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak

indokat,
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt harom évig meg kell driznie a Pénztarnak.

A panaszok és azok kivizsgalasa eredményének ellendrzését az Ellenérzé Bizottsag ellendrzési
tervében is szerepeltetni kell idokozonként.

A Pénztar jelen Panaszkezelési Szabalyzatat és annak mellékleteit az ligyfélszolgalati helyiségében

kifliggeszti és a honlapjan is kdzzéteszi.

Hatalyos: 2014. szeptember 1-t6l.

Mellékletek:
1. sz. melléklet: panaszbejelentd nyomtatvany
2. sz. melléklet: panaszrendezési munkalap



Elclm Eletat Pénztarak
y 1122 Budapest, Krisztina krt. 7. D<1 1536 Bp. Pf. 222 @ 201-5003, 487-0166 fax: 487-0167

Beérkezett:

Azonosito:

Panaszbejelentd nyomtatvany

Alulirott pénztartag

Panaszos azonosit6 adatai Pénztar t6lti ki
Neve: Tagkéd:
Lakcime: Felvette:
Adodazonosito: Megjegyzések:

Telefonos elérhetdség:

E-mail cim

az Eletut Pénztar' tagjaként az alabbi tigyben fordulok panasszal a Pénztar felé:

Panasz vonatkozasa: kapcsolat jellege (nyptar, Ons.pénztar, egészségpénztar: ..................
A panaszolt tigy leirasa:

Csatolt dokumentumok:

Ertesités kért modja (postan, emailben, a pénztar székhelyén):

Kelt: oo

pénztartag alairdsa

! feliigyeleti szerviink a Magar Nemzeti Bank, 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cime: 1534 Budapest
BKKP Pf. 777., honlap cime: www.mnb.hu/pfk; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
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Eletat Pénztarak

Beérkezett:
Azonosito:
Panaszrendezési munkalap
Neve: Tagkod:
MNB hivatkozas Tipus

A panaszolt ligy leirasa:

Vélemény:

Elbiralta:

Intézkedés:

Felelds:

Eredmény / rendezés datuma:

Alairas:




