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IT-32 MOBILITAS NYUGDIJPENZTAR SZABALYZAT

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

l. fejezet

A szabalyzat célja

1. A Panaszkezelési Szabalyzat célja a Pénztarhoz irasban, vagy szoban intézett
panaszok kezelésével kapcsolatos eljarasok és folyamatok szabalyozasa.

A Panaszkezelési Szabalyzat rendelkezéseit a hatalyos jogszabalyokkal, a Pénztar egyéb
szabalyzataival és a PSZAF A&ltal a targykorre vonatkozoéan kiadott szabalyozo
eszkozokkel osszhangban kell értelmezni.

Il. fejezet

Hataly és felel6sség meghatarozadsa

A szabalyzat hatalya

2. Teriileti hatalya kiterjed a MOBILITAS Nyugdijpénztar teljes szervezetére.
3. Id6beli hatalya: 2011. augusztus 1-én lép hatalyba.

A szabalyzat kidolgozasaéert felelos

4. A szabalyzat kidolgozasaért felel6s: ligyvezet6
lll. fejezet

Fogalmak

5. Panasz: a pénztartag részér6l, a Pénztar magatartasaval, tevékenységével,
mulasztasaval kapcsolatban felmeriild minden olyan reklamacié, amelyben a panaszos a
Pénztar eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelm(i igényét,
elégedetlenségét megfogalmazza.

5.1. Nem panasz példaul a tagi, munkaltatéi adatok egyeztetéséhez kapcsolodd szdbeli
és irasos bejelentés, adatkozlés, tagi/munkaltatéi szamlakkal kapcsolatos egyeztetés
soran folytatott levelezés, bevallas-kiildés, hianypétlas, vélemény, illetve allasfoglalas
kérése tovabba pénztartag kilépésre, atlépésre, adatvaltozasra iranyulo kérelme, stb.
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6. Panaszos: a Pénztar panaszt megfogalmazo tagja.

6.1. A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Utjan torténé benyljtasa esetén a Pénztar
megvizsgalja a benyljtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtdo maganokirati formaban
meghatalmazassal igazol. Irasbeli panasz esetén a bejelentésre szolgaldo nyomtatvany
esetén a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos - torvényes, illetve
meghatalmazotti - képviselojeként eljaro, panaszbenyljto természetes személy nevét is
(pl. vallalat képviseléje, természetes személy meghatalmazottja, stb.).

6.2. Meghatalmazas hianyaban a Pénztar kozvetleniil a panaszoshoz fordul az ligyintézés
gyorsitasa érdekében.

IV. fejezet
A panaszkezelés iigyrendje

A. A panasz bejelentésének moddja, helye, lehetoségei

7. A Pénztar biztositja, hogy a panaszos a panaszat szoban (személyesen, telefonon)
vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan, postai uton, telefaxon,
elektronikus levélben) kozolhesse. A Pénztar a panasz kivizsgalasaért kiilon dijat nem
szamit fel.

7.1. irdsban tett panasz érkezhet pénztartagtdl, oOrokostdl/kedvezményezettdl,
munkaltatotol, elébbiek képviselje, vagy meghatalmazottja Gtjan, illetve kozvetetten a
Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletén keresztiil, levélben, vagy telefaxon.

7.2 Az elektronikus levélben (e-mail) érkez6 panaszt irasban tett bejelentésnek kell
tekinteni.

7.3. Széban tett panasz érkezhet az ligyfélszolgalatra kozvetleniil vagy telefonon. A
telefonon keresztil tortént panaszbejelentés hangrogzitésének tényét a beszélgetés
kezdetekor a panaszossal tudatni kell.

7.4. A telefonon kozolt panaszokat a Pénztar rogziti, és a hangfelvételeket 1 évig
megorzi.

7.5. A Pénztar az ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételr6l készitett hitelesitett
jegyzokonyvet.

8. A pénztartagok a panaszokat az alabbi mdodon nyGjthatjak be a Pénztarhoz:
8.1. Szobeli panasz:

8.1.1. Személyesen: a Pénztar ligyfélszolgalatan, annak nyitvatartasi idejében: pénteken
8-tol 15 oraig, a hét tobbi munkanapjan 8-tol 16 oraig. Az lgyfélszolgalat cime:
Budapest, XI. keriilet, Bartok Béla Gt 54.

8.1.2. Telefonon: a Pénztar telefonos ugyfélszolgalatan keresztil: 06-40/200-552, 06-
1/279-2270 hétfon 8 oratol 20 oraig, pénteken 8 oratol 15 oraig, a hét tobbi
munkanapjan 8 oratol 16 oraig.

8.2. irasbeli panasz:
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8.2.1. Személyesen, vagy mas altal atadott irat Gtjan, a Pénztar székhelyén (XI. keriilet,
Budapest, Bartok Béla ut 54.)

8.2.2. Postai (ton, a kovetkez6 cimen: 1518 Budapest, Pf. 160.
8.2.3.. Telefaxon: 06-1-279-1946, folyamatosan
8.2.4.. Elektronikus levélben: az info@mobilitas.org.hu cimen, folyamatosan

9. Az alairas szandékos mell6zésével tett, valamint névtelen panaszokat illetéen a
Pénztarnak nincs intézkedési kotelezettsége, azokat kivizsgalni sem sziikséges, kivéve,
ha az ilyen panaszban foglaltak a Pénztar szamara jelentds anyagi-, vagy etikai
kockazatot hordoznak és a Pénztar ligyvezet6je, vagy bels6 ellendre elrendeli a vizsgalat
lefolytatasat, a sziikséges intézkedések megtételét.

10. Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegend6 informaciot a panasz érdemi
kivizsgalasahoz, a Pénztar telefonon, illetve irasban megkeresheti a bejelent6t a hianyzo
adatok potlasa érdekében.

B. A beérkezett panaszok nyilvantartadsa

11. A beérkezett iratokat, leveleket - attekintésiiket kovetden - az iligyvezetd, vagy a
bels6 ellenér mindsiti panaszként vagy a Pénztar normal ligymenete szerint - a hatalyos
szabalyzatokban foglaltaknak megfelelden - elintézendo iigyként.

12. A pénztar a szobeli panaszt - a 15. pontban meghatarozott eltéréssel - azonnal
megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha a pénztartag a panasz kezelésével nem ért
egyet, a pénztar a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz
fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén a
pénztartagnak atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a pénztartagnak - a 17
pontban foglaltakkal egyidejlileg - megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé
rendelkezések szerint jar el. Ha az lgyfél bizonylattal vagy egyéb irattal kiegésziti
bejelentését, akkor annak tényét is dokumentalni kell és masolatat is csatolni a
jegyzokonyvhoz.

13. A jegyzOkonyvet a bejelentést tevdvel szignaltatni kell. A személyesen tett, de
irasba foglalt bejelentésekrol késziilt dokumentumon - az alairas szandékos mell6zése
esetén - fel kell jegyezni a hitelesités megtagadasat. Ezek vizsgalatatol a Pénztar
eltekinthet a 9. pontban foglaltak szerint.

14. Az objektiv okok miatt szoban tett és alairassal nem hitelesitheté panaszokat (pl.
telefonon tett észrevétel, melyet a bejelenté nem tud irasba foglalni, és a Pénztar altal
elkészitett irasos dokumentumot sem tudja alairasaval hitelesiteni) is az 1. sz melléklet
szerinti jegyzokonyvben kell rogziteni, jelezve a hitelesités elmaradasanak okat.

15. A szbbeli, helyben azonnal rendezett panaszokrol nem kell jegyzékonyvet felvenni.
Amennyiben a szobeli panasz rendezése helyben nem oldhato meg, akkor a 12. pont
szerint eljarast kell alkalmazni

16. A Pénztar a panaszbejelentésekrol nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:
* a4 panaszos nevét,
* a panaszos tagsagi azonositészamat/TAJ szam/Addazonosito jel
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* a panasz benyujtasanak modjat és idopontjat,
* a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
* a panaszbejelentés kivizsgalasaval foglalkozé ligyintézo nevét,

* a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat, az intézkedés teljesitésének hataridejét és a
végrehajtasért felel6s személy megnevezését

* a panasz megvalaszolasanak idépontjat.
16.1. A szdbeli, helyben azonnal rendezett panaszokat is nyilvantartasba kell venni.

16.2. A Pénzligyi szervezet a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg.

C. A panaszok elintézeése

17. A Pénztar minden irasban benyujtott, vagy jegyz6konyvezett, és a 9. pont ala nem
esO panaszt koteles megvizsgalni, a megtett intézkedésekrol a bejelent6t irasban, 20
naptari napon belil tajékoztatni.

18. A vizsgalatot a Pénztar ligyvezetdje, vagy belso ellendre folytathatja le.

18.1. Amennyiben a vizsgalat eredményeképpen megallapitast nyert, hogy a panasznak
mindsitett bejelentés alaptalan, arrdl is irasban tajékoztatni kell a bejelentot.

18.2. A panaszosnak az adott bejelentésben foglalt minden felvetésére, észrevételére
valaszt kell adni. Amennyiben kérelmét a Pénztar elutasitja, akkor a valasznak az
indoklast is tartalmaznia kell.

19. Ha a panaszos az intézkedést nem talalja kielégitének, kérésére a Pénztar
tajékoztatja panaszanak tovabbviteli lehetdségérdl.

20. A Pénztar ugyvezetodje, illetve fokonyvel6je ellen iranyuld panaszrol a Pénztar
Igazgatétanacsa elnokét, és az Ellendrzo Bizottsaga elnokét tajékoztatni kell.

20.1. A panaszt ebben az esetben a Igazgatétanacs elnoke altal kijelolt személy, vagy
szervezet vizsgalja meg.

20.2. A vizsgalat lezarasat kovetien a Pénztar Igazgatétanacsanak és Ellen6rzé
Bizottsaganak elnokét tajékoztatni kell a vizsgalat eredményérdl, az intézkedésre
vonatkozo javaslatrol, a megtett intézkedésekrol.

21. Ha a panaszt a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletéhez ny(jtottak be, a Pénztar
koteles annak elintézésérol a Feliigyeletet a panaszossal egyidejlileg, irasban
tajékoztatni.

22. Ugyanazon panaszos masodik tajékoztatasat kovetden tett azonos targylu panaszt -
amennyiben Ujabb koriilmény nem meriil fel - a tovabbiakban a Pénztar nem vizsgalja és
ismételt tajékoztatast nem kild.

IV. fejezet

Vegyes rendelkezések
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23. A Pénztarban a fogyasztévédelmi ligyekért felelés kapcsolattarto feladatait a belso
ellendr latja el.

24. A panasziigyekrél a belsd ellenér évente egy alkalommal Osszefoglalot készit a
pénztar vezetése részére. Az osszefoglalo tartalma:

* aszamba vett panaszok,
* a megtett intézkedések,

* a panaszok tipusa (pl. egyéni szamlaértesité meg nem érkezésével kapcsolatos
bejelentés, hozammal kapcsolatos panasz stb.)

* a panaszok mindsitése (jogos, részben jogos, alaptalan)

25. Amennyiben az lgyfél nem ért egyet a Pénztar valaszaval, a Pénziigyi Szervezetek
Allami Feliigyeletérél szolo torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése
esetén a Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyeleténél fogyasztovédelmi eljarast
kezdeményezhet, vagy a tagsaga létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsz(inésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén birésaghoz fordulhat, vagy a Pénzigyi Békéltetd Testilet eljarasat
kezdeményezheti.

25.1. Pénziigyi Békéltetd Testiilet (levelezési cime: 1525 Budapest BKKP, Pf.: 172.,
cime: 1013, Budapest, Krisztina krt. 39., telefon: 06-1-489-9100, email cim:
pbt@pszaf.hu)

25.2.

26. Jelen szabalyzatot az Ugyfélszolgalaton ki kell fiiggeszteni, és a Pénztar honlapjan, a
pénztartagok szamara hozzaférheté mdodon kozzé kell tenni.
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1. sz melléklet

Jegyzékonyv panasziigyrol
Panasz forrasa:
O pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete

O pénztartag
O pénztartag munkaltatoja

O 6rokos/kedvezményezett

DI @GYED: et sebesetese s s se b £ shebesebese s s s s s s s s Re e bR eReRerebererens ¢ o .
Bejelentd (PANASZE LEVO) NEVE! ... reeereecteeesteesestesesssesesesessssess o sressssessssssesssesesssses sesessanes
Panaszt tevo tagsagi okiratszama: ..........ceeeeeeees Bejelentés datuma: ........coeeeceeevevennnnns
Panaszt rogzitl UQYINLEZI: ...veevevereereeerereeeeeeesseseseeens sevesesenes .

Panasz, reklamacio targya:
O hozamokkal, egyéni szamla értékével kapcsolatos panasz

O kilépé, mas pénztarba atlépé, elhunyt tag elszamolasaval kapcsolatos panasz
O pénztartag tajékoztatasaval kapcsolatos panasz

O szolgaltatas 6sszegének megallapitasara vonatkozo panasz

O tagi kolcsonnel kapcsolatos panasz

DI @GYED: ..vveeeeeereeeeererereere s esesesssesesesssesesesessssess sesesessssesesesessesesssessesesesessesesesessssesesesasss s sesesesans .

Vizsgalatra, intézkedésre fElKErt SZEMELYEK: ... neereree et reeesesesesesesesessess o s sesesenes
Hataridi: ..eeeeeeeeeeeeeeeeesenenenenenens
A panasz rovid leirasa:

Bejelentd alairdsa: ....cceeeeeeeereeeenerenenenes A jegyzokonyvet felvette:... inneereererereennnnn

(A vizsgalatot végzo személy tolti ki!)
A panasziigy mindsitése:

O jogos, de nem orvosolhatd panasz (nem a Pénztar mulasztott)
O jogos, orvosoland6 panasz

O alaptalan panasz
Az intézkedés leirasa:
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2. sz melléklet

MODOSITASOK JEGYZEKE
Sorszam Médositas leirasa Mg’d ositas Médositotta | Jovahagyo
atuma
Igazgatotanacs
1.0 Uj szabalyzat 2010. 03. 05. | Kiss Tamas (dr. Széki
Zsuzsanna)
Igazgatotanacs
1.1. Szabalyzat pontositasa 2011.03.01. | Kiss Tamas (dr. Széki
Zsuzsanna)
Igazgatotanacs
1.2. Jogszabalyi valtozasok miatt 2011.08.01. | Kiss Tamas (dr. Széki
Zsuzsanna)

Jovahagyo és modosité hatarozatok

2/2011 sz. IT hatarozat (2011. 02. 28.)

/2011 sz. IT hatarozat (2011.07.20.)

dr. Széki Zsuzsanna

A MOBILITAS Nyugdijpénztar Igazgatdtanacsanak nevében




