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BEVEZETES

A Bizalom Nyugdijpénztar a pénztartagok panaszainak kezelése soran a hatalyos
jogszabdlyok rendelkezései alapjan, az azokban meghatdrozott kotelezettségek
betartasdval jar el. A szabdlyzat alapja a Magyar Nemzeti Bank elnokének 46/2018. (XII.
17.) MNB rendelete az egyes pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének formajara és
maodjdra vonatkozd részletes szabdlyokrdl, az onkéntes kolcsOnos biztositd pénztar, a
pénzigyi intézmény, a pénzforgalmi intézmény, az elektronikuspénz-kibocsatd intézmény,
a magannyugdijpénztdr, a biztositd, a fliggetlen biztositaskozvetit6, a foglalkoztatoi
nyugdijszolgaltatd intézmény, a befektetési vallalkozds és az arutézsdei szolgaltato
panaszkezelésére vonatkozo szabalyokrodl.

A Panaszlgyek kezelésének szabalyzata azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza,
amelyeket a Bizalom Nyugdijpénztdr panaszligy-intézési tevékenységilik kialakitdsa és
gyakorldsa sordn szem el6tt tart, kovetend6 piaci gyakorlatként elismer, és amelyet -
felismerve a piac Onszabalyozd erejének novekvé jelent6ségét - nem jogszabalyi
kotelezettség alapjan, hanem onként, a j6 panasziigyintézés dltalanosan elfogadott
egységes mércéjeként kovet.

A szabalyzat alapelve, hogy a Bizalom Nyugdijpénztarral szemben felmerilt panaszok
fontos ismereteket hordoznak a pénztdr szamadra, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak,
elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni a pénztar tevékenységébe.
Tovabbi alapelv, hogy a pénztar a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta
megkllonboztetés nélkil, egyenléen, ugyanazon eljaras keretében és szabadlyai szerint
kezeli.

1. ALTALANOS SZABALYOK

I. A panasz

1. Panasz a pénztdr tevékenységével, szolgaltatdsaval, termékével szemben felmerilé
minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacié, amelyben a panaszos a pénztar
eljarasat kifogdsolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelm( igényét
megfogalmazza.

2. Nem minGsll panasznak, ha a pénztartag a pénztartdl altalanos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.

Il. A panaszos

1. Panaszos lehet a pénztartag, a pénztartag kedvezményezettje, a pénztartag
munkaltatdja, mint jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi
tarsasag vagy mas szervezet, vagy a pénztart adomannyal tdmogatd, mint
természetes személy vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet

2. Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az tigyfél meghatalmazott
utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitéd ereji
maganokiratba kell foglalni. Bejelentésre szolgalé nyomtatvany alkalmazasa esetén
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a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos - torvényes, illetve
meghatalmazotti - képvisel6jeként eljard, panaszbenyujtd természetes személy
nevét is (pl. vallalat képviselGje, természetes személy meghatalmazottja, stb.).

3. A panaszos altaldban tagja a pénztarnak, panaszosnak tekintendd azonban az a
személy is, aki a pénztdr eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem
egyéb, a szolgaltatassal Osszefliggd tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban
kifogasolja.

2. A PANASZUGYINTEZES

2.1. A PANASZUGYINTEZEST ELLATO SZAKMAI TERULET

1. A pénztaron belil a panaszfelvételt és panaszintézést a pénztar munkatdrsai végzik.

2. A panaszigyintézés soran, amennyiben az lgyfél a pénztar els6dleges valaszaval
nem elégedett, biztositani kell az azt ellatdé szakmai terlilet munkatdrsainak
partatlansagat és elfogulatlansagat.

3. A panaszligyintézés rendje illeszkedik a pénztar felépitéséhez, sajatossagaihoz.

4. A panasziigyintézés helye megegyezik a pénztar székhelyével: 1146 Budapest,
Borostyan u. 1/b. Ugyfélfogadasi id8: hétfé 8-18 dra kozott, kedd — csiitdrtok 8-16
ora kozott, pénteken 8-14 6ra kozott.

5. A panaszlgyintézés levelezési cime megegyezik a pénztar levelezési cimével: 1146
Budapest, Borostyan u. 1/b.

6. A panaszigyintézés telefonszdma megegyezik a pénztar telefonszamaval: 1-351-
0372.

7. A panaszligyintézés faxszama megegyezik a pénztar faxszamaval: 1-351-0372.

8. A panaszligyintézés elektronikus levelezési cime: info@bizalompenztar.hu

2.2. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

1. A panasz benyujtasara a pénztar a pénztartagok és munkaltatok, tdmogatok igényei
és sajat adottsagai alapjan tobb, az Ggyfél altal valaszthaté lehet&séget biztosit, igy
azt levélben, telefax utjan, elektronikus Uton fogadja. Az elérhet&ségekrdl a pénztar
a pénztartagokat, munkaltatdkat és tdmogatdkat folyamatosan tajékoztatja.

2. A pénztar torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetik (pl. tavoli
lakdhely, testi fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsdga) ne akadalyozza
a panasz benyujtasaban, ezért a panasz elektronikus uton (pl. Interneten keresztil)
torténd benyujtasat is lehet6vé teszi.

3. Szdébeli panasz:
a) személyesen: a pénztar székhelyén ligyfélfogadasi idGben
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b) telefonon: a pénztar telefonszdman személyes hivasfogadas az Ugyfélfogadasi
idében, lgyfélfogadasi idén kivil — vasar- és Gnnepnapokon is - lzenetrogzit6
m(ikodtetésével; az lizenetrogzitén keresztili panasz felvétele lgyfélfogadasi
idében is lehetséges, amennyiben a telefonvonal egyébként foglalt.

4. [rasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal dtadott irat Utjan a pénztar székhelyén;
b) postai uton a pénztar levelezési cimén;
c) telefaxon a pénztar telefax szaman;
d) elektronikus levélben a pénztar elektronikus levelezési cimén.

2.3. A PANASZ ROGZITESE

1. A panaszt - annak elintézéséig - a pénztar minden esetben nyilvantartasba veszi. A
nyilvantartds tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak id6pontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas
esetén annak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését;

e) a panasz megvalaszoldsanak idGpontjat.

2. Kulonos figyelmet kell forditani arra, hogy az azonositas céljabdl bekért adatok ne
sértsék az adatvédelmi elGirasokat (Lasd:Adatvédelmi Tajékoztatd, GDPR), és ne
szolgaljanak mas, a panaszligyek regisztralasan kiviili egyéb adatgyjtési célt. A
pénztar a - kizdrdlag a panaszligyintézés okan - birtokdba kerilt személyes adatokat
a panasz elintézése utan torli vagy mas modon egyedi azonositasra alkalmatlannd
teszi.

3. A pénztar segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban és benyujtasdban. Ennek
érdekében a panasz benyujtasdhoz megfelel6 nyomtatvanyokat vagy egyéb
alkalmas modot biztosit szamara. (jelen szabdlyzat melléklete)

4. A pénztartagok a pénztarhoz fordulva e-mailben megkaphatjak a panaszigyi
nyomtatvanyt. Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja az
altala benyujtott panasznyomtatvany egy, az atvétel igazolasdval ellatott eredeti

példanyat.

5. A pénztdr a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezd adatokat kérheti az
agyféltdl:
a) neve,

b) pénztdri azonositd

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgdltatas,
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g) panasz leirasa, oka,

h) Ggyfél igénye,

i) a panasz aldtdmasztasahoz szikséges, az Ugyfél birtokdban |évé olyan
dokumentumok

masolata, amely a szolgaltaténal nem all rendelkezésére,

j) meghatalmazott utjan eljaro tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

6. A panaszt benyuljtd lgyfél adatait az informacidos onrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrél sz6l6 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelGen
kell kezelni.

2.4. TAJEKOZTATO, NYOMTATVANY

1. A panaszigyintézésr6l a kildottkozgyliléseken tajékoztatja a pénztar a
pénztartagokat.

2. A pénztartagok, kedvezményezettek, munkdltatok és tdmogatdok panaszaik
bejelentéséhez haszndlhatjak a szabalyzat mellékletében szereplé nyomtatvanyt,
de ez nem kotelez6 eleme a panasz bejelentésének. A panasz leirasat és a sziikséges
azonositast tartalmazd egyszer( levél, vagy e-mail is elegend6 a panasz
bejelentéséhez.

3. A pénztarvalaszat 6nallé valaszlevélként is megkildheti a panaszosnak, am ekkor is
javasolt a nyomtatvany valaszra szolgald része tartalmi elemeinek szerepeltetése,
kiildnodsen a teljesitési hatarid6k vonatkozasaban.

2.5. A PANASZUGY INTEZESE

A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhaté fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozod korilmény figyelembevételével torténik.

1. Szdbeli panasz esetében:

a) A szébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell
vizsgdlni, és lehet8ség szerint orvosolni. A pénztar a telefonon ko6zo6lt szébeli
panasz esetén, az inditott hivas sikeres feléplilésének id6pontjatél szamitott 6t
percen belili él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az
az adott helyzetben dltalaban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, a pénztdr jegyz6konyvet vesz fel.

b) Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az tigyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel készul.

c) Atelefonon kdzolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 1 évig meg kell Grizni.
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2.

d)

f)

Ha az ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a pénztar a panaszrél
és az azzal kapcsolatos alldspontjardl jegyz6konyvet vesz fel.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz
esetén az Ugyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a
panaszra adott valasszal egylitt az Gigyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben
a panaszra adott indokoldssal ellatott valaszt a kozlést kdvetd 30 naptari napon
belil kell megkuldeni.

A jegyz8konyv legaldbb az aldbbiakat tartalmazza:

e az ligyfél neve,

e az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

e apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

e az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok
elkilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ugyfél
panaszaban foglalt valamennyi kifogds teljes korlien kivizsgalasra keriljon,

e a3 panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fliggben lgyfélszam, illetve a
tag azonositdja,

e az lgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

e amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, - telefonon
kozolt szobeli panasz kivételével -a jegyzGkonyvet felvevd személy és az
Ggyfél alairasa és

o ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.

e jegyzO6kényv felvevd neve, aldirdsa

irasbeli panasz esetében:

a)

b)

c)

d)

e)

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontot a panasz
kozlését kovetd 30 naptari napon belil kell megkuildeni az Ggyfélnek.

A pénztar a panasz kivizsgdlasat és azzal kapcsolatos dontését a jogszabalyban
el8irt hataridékre figyelemmel teljesiti. Ha a hatarid6t valamilyen ok miatt meg
kell hosszabbitani, err6l tdjékoztatja a panaszost az indok pontos
megjelolésével.

A felmeril6 panaszokat - amennyiben ez lehetséges - helyben és azonnal
orvosolni kell. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el
a helyben felkinalt megoldast, gondoskodni kell a panasz jegyz6konyvezésérdl.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban lehet6leg ne vegyen részt a pénztar
olyan tisztségvisel6je, megbizottja, alkalmazottja, aki a sérelmezett
intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A panaszligyintézés nyelve a magyar.
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f) A panasziigyintézéssel foglalkoz6 munkatarsak lehet6leg rendelkezzenek
széleskor(i, alapos szakmai ismeretekkel és az ugyfélszolgdlati munkahoz
szlkséges készségekkel és képességekkel.

g) A panaszigyintézést elsédlegesen a pénztar munkatarsainak feladata. A
szabalyzat betartasat és a panaszokkal kapcsolatos teljes korl lgyintézést az
Ellen6rz6 Bizottsag folyamatosan ellendrzi és az éves beszamold targyald ilésén
rogziti a tapasztaltakat.

h) A pénztar a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kdzérthets és
egyértelmd indokolassal latja el, és azt irdsba foglalva tovabbitja a panaszos
részére. Ha a levél jogszabdlyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjel6lése mellett
annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi dontés kozlésével
egyidejlleg a pénztar tdjékoztatja a panaszost a rendelkezésére 4llé
igényérvényesitési és jogorvoslati lehet&ségekrél.

i) A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a pénztartag az aldbbiakhoz
fordulhat:

e Pénzigyi Békéltet6 Testilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén, levelezési cime: H-1525 Budapest
BKKP Pf. 172, telefon: 061-4899-100, e-mail: pbt@mnb.hu);

e Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777,
telefon: 061- 4899-100, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

e Birdsag.

2.6. A PANASZUGYINTEZESSEL KAPCSOLATOS UTOLAGOS TEENDOK

1. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell Grizni.

2. A pénztar a panaszok nyilvantartdsat oly mddon alakitja ki és vezeti, hogy az
alkalmas legyen panasziigyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja
tobbek kozott a panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.

3. Az lIgazgatétanacs a panaszokrol éves gyakorisaggal elemzést készit, amelyben
felméri a panasziigyek kapcsan leginkdbb érintett miikodési terileteket, és
meghatdrozza a panaszok megel6zése, illetve csokkentése érdekében sziikséges és
lehetséges intézkedéseket. Az elemzés ismertetése altaldban az éves beszamolot
targyald Ulésen torténik.

4. Az elemzés célja a panasziigyekb6l levonhatd tapasztalatok beépitése a
szolgaltatdsi folyamatba.

5. A pénztar panaszigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre és
sajat Uzletpolitikajanak fogyasztévédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan
fejleszti.

2.7. JELENTESTETELI KOTELEZETTSEG

A negyedéves felligyeleti jelentés keretében a Pénztdr adatokat szolgdltat az MNB-nek a
panaszigyek tekintetében. A jelentéstételi kotelezettség maradéktalan teljesitése
érdekében a pénztar panasztipusonkénti nyilvantartas vezet.
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A panasznyilvantartas adattartalmat jelen szabalyzat fliggelékében szerepl6 minta
tartalmazza.

3. A PANASZUGY-INTEZESI TEVEKENYSEG ELLENORZESE

1. A Magyar Nemzeti Bank a pénztarakat érint6 fogyasztdi bejelentések kapcsan a
pénztar és lgyfele kozotti egyedi vitdba nem avatkozik be, hanem a panaszt érdemi
elintézésre az érintett pénztarhoz tovabbitja.

2. A Magyar Nemzeti Bank ellen6rzési tevékenysége sordn vizsgdlhatja a
panasziligyintézés gyakorlatat és jogszabalyoknak valé megfelel6ségét az egyes
pénztaraknadl, illetve a pénzigyi szektorokban és ellenérzési tevékenységének
altaldnos tapasztalatait a panaszligy-intézési tevékenység tovabbfejlesztése
érdekében nyilvanossagra hozhatja.

ZARO RENDELKEZESEK

Jelen Panasziigyek kezelésének szabdlyzata a Bizalom Nyugdijpénztdr Igazgatétanacsanak
7/2020.27-28. szamu IT. hatarozataval lép életbe.

Jelen Panaszligyek kezelésének szabalyzatdban foglaltak betartdsaért és betartatdsaért, a
Bizalom Nyugdijpénztar IT elndke a felelbs.

Ugyancsak az IT elndk felel6s a Panaszigyek kezelésének szabdlyzata rendelkezéseinek
aktualizalasaért, igy a hatalyos jogszabdlyoknak, a Bizalom Nyugdijpénztar alapszabalydban
foglaltaknak valé megfeleléséréért.

Pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos irasbeli panasz esetén a panasszal kapcsolatos,
indokoldssal ellatott allaspontot a panasz kozlését kdvet6é 15 munkanapon belil kiildi meg
a szolgaltatd az lgyfélnek. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefligg6 panasz valamennyi
eleme a szolgdltatén kivil allé6 okbdl 15 munkanapon bellil nem valaszolhaté meg, a
szolgaltatd ideiglenes valaszt kild az lUgyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének
okait, valamint a végs6 valasz hataridejét is tartalmazza. A végs6 valasz megkildésének
hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését kévetd 35. munkanap.

A panaszos vélemény eltérése esetés az IT elndk bevonja az ismételt valasz elGtti
kivizsgalasba a pénztar Ellen6rz6 Bizottsagat.

A szabalyzat szovegében tortént valtoztatdsokat minden esetben a Pénztar
Igazgatdtandcsa elé kell terjeszteni.

Mellékletek: 1.sz. Panaszbejelentd jegyz6konyv
2.sz. Ugyfélszolgalati szabalyok
Fiiggelék:  MNB jelentés formatuma
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Panaszkezelési Szabdlyzat 1. sz. melléklet

PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY ES JEGYZOKONYV

Lakcim:

Telefon:

Fax:

E-mail:

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. varakozasi id6 utani kifizetés, addigazolas,

nyugdijszolgaltatas)

Az On azonositasara szolgal6 egyéb adat

(pl. tagsagi okiratszam, addazonosito:
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PANASZ LEIRAS:

Kelt: Aldiras:
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Panaszkezelési Szabdlyzat 2. sz. melléklet
UGYFELSZOLGALATI SZABALYOK
Ugyfélszolgalathoz kapcsolodo fogalmak meghatarozasa

Ugyfél - aki tagsagi viszony létesitése vagy egyéb, ahhoz kapcsolédé megbizas miatt a Pénztarhoz
személyesen, telefonon, vagy irdsban megkeresést intéz.

Ugyfélszolgalat - a Pénztar székhelyén el6re meghatéarozott id6pontban és id&tartamban az
Ugyfelek tdjékoztatdsa érdekében mikodtetett informdcids szolgaltatas.

Az Ugyfélszolgaltatas fébb elvei

1. A Pénztar az Ugyfelek gyorsabb tdjékoztatasa és megfelel6bb kiszolgaldsa érdekében
Ugyfélszolgalatot miikodtet. Az ligyfélszolgalati tevékenysége sordn a Pénztar a Feliigyeletnek
a fogyasztok pénzigyi szervezetek altali tajékoztatdsa kapcsan megfogalmazott ajanldsainak
megfelelGen jar el.
A Pénztar Igazgatdtanacsa az Opt. 29/A.§ (15.) bekezdése alapjan fogyasztévédelmi tigyekért
felel@s kapcsolattartonak Térok Laszld IT eln6kot jeldli ki jelen szabalyzat hatalyba lépésével.

2. A Pénztar a tagsagi viszony létesitése, illetve a szerz6dés megkotése el6tt kdzérthetéd mdodon,
egyértelmi és részletes tajékoztatast ad a leend6 tag szdmdra a Pénztar szolgaltatdsaval
kapcsolatban esetlegesen felmeril6 kérdésekre.

3. Az ligyfélszolgdlati tevékenységet a Pénztdr a tagok igényeinek, az Ggyfélforgalom méretének
és a nyUjtott szolgdltatas sajatossagainak figyelembe vételével alakitja ki és végzi az Ugyfelek
érdekében. Ennek keretében a tag szdmara mind a személyes ulgyfélfogadast, mind pedig a
telefonon torténd segitségadast biztositja a Pénztar.

4. Az ugyfélszolgalati tevékenység sordn a Pénztar torekszik arra, hogy minden tag szamara e
szolgdltatas konnyen igénybe vehetS legyen, és az egyes tagok a lakdhelylik, munkahelyilk
tdvolsdga miatt hatranyba ne keriilhessenek. Ennek érdekében a pénztar szamukra a
munkaltaténal kilon munkahelyi kapcsolattartékat biz meg a feladat ellatasaval.

5. A Pénztar nagy gondot fordit arra, hogy az lgyfélszolgalati tevékenység soran a tagok
kérdéseire gyors és pontos, kozérthetd valaszt kapjanak, illet6leg a problémaik 15 napon belil
a lehetd legegyszer(ibb és leggyorsabb mddon orvoslast nyerjenek.

6. Az Ugyfélszolgalatot ellaté dolgozé koteles biztositani, hogy a munkdja soran felmerild
problémakat a lehet6 legkevesebb lépésben oldja meg, hogy a tag idejét csupan a
legsziikségesebb mértékben vegye igénybe.

7. A Pénztér folyamatosan figyelemmel kiséri és vizsgalja az Ggyfelek kéréseinek tartalmat, és ha
azok kozott rendszeresen ismétl6dé tligyfél problémak fedezhet6k fel, megteszi a sziikséges
szabdlyozasi, illetve eljarasrendi valtoztatas érdekében sziikséges |épéseket.

8. APénztaraz ligyfélszolgdlati tevékenység hatékonysaganak biztositasa érdekében koteles olyan
munkavallalot e feladatra kijel6lni, aki rendelkezik a sziikséges és alapos szakmai ismeretekkel,
és az e tevékenység elldtdsahoz nélkilozhetetlen egyéb képességekkel. Ezen kiviil a Pénztar
maga is hozzajarul ahhoz, hogy az lgyfélszolgdlati munkatars a munkajat érinté érdemi
dontésekrdl naprakész informdcidkkal rendelkezzen.
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10.

11.
12.

13.

14.

15.

A részletes és pontos tajékoztatas érdekében a Pénztar az ligyfélszolgdlat fogadd helyiségében
elhelyezi, tovabba a pénztar honlapjan is kézzéteszi a bemutatdsdra szolgalé kiadvanyokat, a
jogszabaly altal kifliggeszteni elrendelt tdjékoztatdkat, tovabba biztositja a tagok irat-
betekintési jogdnak gyakorlasahoz sziikséges feltételeket.

A telefonos ligyfélszolgalat kiilon szabalyai

Telefonos kapcsolatfelvétel esetén a pénztartag tdjékoztatast kap arrdl, hogy

e amennyiben a pénztari Ugyintézbvel kivan beszélni, az 1-es gombot

e amennyiben faxot kivan inditani, a 2-es gombot

e amennyiben panaszt kivan tenni, a 3-as gombot nyomja meg.

A pénztartagnak ezzel médja van elddnteni, hogy milyen jellegl hivast kezdeményez.

Amennyiben az lgyfélszolgdlat munkatdrsa az lgyfélfogadasi id6 alatt nem elérhet6, illetve

Ugyfélfogadasi id6n kivili kapcsolatfelvétel esetén a hivd fél Gizenetet hagyhat.

A normal beszélgetés nem, mig a panaszos vonalra érkezd hivasok rogzitésre keriilnek a jelen

panaszkezelési szabdlyzat szerint.

Amennyiben a normal beszélgetés tartama alatt

e azlgyintézd szdmara a beszélgetés tartalma alapjan kiderdl,

e vagy a pénztartag a beszélgetés soran maga kezdeményezi, hogy mégis inkdbb panaszt
kivan tenni,

az Ugyintéz6 koteles az 1 sz. melléklet szerinti nyomtatvanyt kitolteni, err6l az lgyfelet

tdjékoztatni és a kitoltott nyomtatvanyt az Ggyfélnek megkildeni.

Az egyéb teendGk tekintetében a Szabdlyzat 2.5 pontja az irdnyado.
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