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Bevezetés

Az egyes pénzugyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara
vonatkozo részletes szabalyokrél szold 66/2021. (XI1.20.) MNB rendelet, valamint az
onkéntes kolcsonos biztositd pénztarakrol szold 1993. XCVI. torvény 29/A. §-a elbirja
a panaszkezelés rendjét és a Panaszkezelési Szabalyzat készitését.

Ezen tulmenbéen a Magyar Nemzeti Bank (FelUgyelet) 2017. marcius 24-én
kozzétette a 4/2017.(111.13.) szamu ajanlasat a fogyatékos ugyfelekkel kapcsolatos
banasmaddrél. Az MNB elvarja, hogy az ajanlasban felsorakoztatott elvek hatékonyan
épuljenek be a pénzigyi szervezet napi mikodésébe és ezen elvek a vezetd
tisztségvisel6k, az Ugyfelekkel kapcsolatba kerlld Ugyintézdk, egyéb személyek,
kozvetitbk szemléletének integrans részeét alkossak.

A Panaszkezelési Szabalyzat figyelembe veszi A panaszokrol, a kézérdekii
bejelentésekrél, valamint a viszaélések bejelentésével 6sszefiiggé szabalyokrol
sz0I6 2023. évi XXV. térvényben, valamint a Magyar Nemzeti Bank 16/2021.
(XI1.25.) sz., a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérdl szolé ajanlasaban
foglaltakat is.

A fenti célok megvaldsitasa kapcsan kiemelt felelésség harul egyrészt a vezetdkre,
illetve az iranyitasi jogkorrel rendelkezé vezetd testuletek tagjaira, akik dontenek a
pénzlgyi szervezet belsé szabalyzatairdl, az azok alapjan kdvetendé gyakorlatokrol,
és ellendrzik azok betartasat, illetve kdvetését, masrészt azon Ugyintézdkre, egyéb
személyekre, akik a fogyatékos ugyfelekkel kézvetlenll kapcsolatba kertlnek.

A Panaszkezelési Szabalyzat célja: A fogyasztévédelmi elvek maradéktalan
érvényesulésének biztositasa azaltal, hogy ezen elvek a Pénztar napi mikddésébe
beéplilnek, a vezetd tisztségvisel6k, az Ugyvezetd igazgatdé és az ugyfelekkel
kapcsolatba kerulé ugyintéz6k szemléletében megmutatkoznak. Kiemelt cél a
Nyugdijpénztar, valamint a pénztartagok kozott esetlegesen felmertld
érdekellentétek megelbzése, felismerése, a pénztartagok panaszainak hatékony,
atlathaté, gyors kezelése, a panaszugyintézés moddjanak és eljarasanak
szabalyozasa.

A panasz- és kézérdekuli bejelentés kezelési eljaras soran érvényesilo elvek

1. Az ugyfelekkel torténé egyuttmikodeés, a johiszemiiség és az adott helyzetben
elvarhatdé magatartas a panasztételt megel6z6en, a panaszkezelési eljaras
soran és a valaszadast kovetéen.

2. Az Ugyfél és a Nyugdijpénztar kozott esetlegesen felmertld érdekellentétek
megfelel6 kezelése.

3. A KkoOzérthet6ség, az atlathatésag, a kiszamithatésag és az informaciok
folyamatos hozzaférhetéségének biztositdsa, a szakszerli és érdemi
tajéekoztatas megadasa.

4. A Panaszkezelési Szabalyzat attanulmanyozasanak biztositasa.

5. A hasznalt fogalmak kdvetkezetes alkalmazasa.

6. Segitségnyujtas a panasz irasbeli megfogalmazasaban, annak biztositasa,
hogy az Ugyfél kifogasait elkllonitetten rogzithesse.

7. Egyuttmikddés az ugyfél meghatalmazottjaval.

8. A panasz/kézérdekii bejelentés kivizsgalasa soran érdemi részletes



valaszadas.

9. A panasz/koézérdekii bejelentés hataridében torténé elintézése. Az Ugyfél
tajékoztatasa arrol, hogy amennyiben a Nyugdijpénztar valaszaval nem ért
egyet, milyen jogorvoslati lehetéségei vannak.

10. A fogyatékos ugyfelekkel torténé kiemelt foglalkozas.

A Panaszkezelési Szabalyzat alapjan a Nyugdijpénztar biztositja, hogy a pénztartag
a peénztar magatartasara, tevékenységére, vagy mulasztasara vonatkozdé
panaszat/kézérdekii bejelentését.
- szbban (személyesen, vagy telefonon),
- irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton,
elektronikus levélben, a Nyugdijpénztar honlapjardl letolthetd nyomtatvanyon)
kozdlje. A nyomtatvany mintajat a Szabalyzat 3. sz. melléklete tartalmazza.

A panasz fogalma

Panasz az ugyfélnek, illetve a pénztartagnak a Vasutas Nyugdijpénztari tagsagi
jogviszony létesitését megeldz6 tajékoztatasaval, a tagsagi jogviszony létrejottével, a
tagsagi jogviszony fennallasa alatt a Nyugdijpénztar altal nyujtott szolgaltatasaval, a
tagsagi jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetbéen a tagsagi jogviszonyt érint6
jogvita rendezésével Osszefiuggd tevékenységével, magatartasaval vagy
mulasztasaval kapcsolatos kifogasa, illetve olyan kérelme, amely egyéni jog- vagy
érdeksérelem megsziintetésére iranyul és elintézése nem tartozik mas — igy
kiilonésen birésagi, kézigazgatasi — eljaras hatalya ala. A panasz javaslatot is
tartalmazhat.

Nem panasz a Nyugdijpénztartdl igényelt altalanos tajékoztatas, vélemeény, vagy
allasfoglalaskéres.

1. Ogyfélszolgalat

Az ugyfelek Ugyeinek, panaszainak/kézérdekii bejelentéseinek intézése érdekében
a Nyugdijpénztar székhelyén személyes, telefonos és elektronikus eléressel
Ugyfélszolgalatot mikodtet.

Az Ugyfélszolgalat cime és levelezési cime: 1144 Budapest, Készeg u. 25. 2/2.
E-mail: ugyfelszolgalat@vnyp.hu
WEB-oldal: www.vasutaspenztar.hu.

Az Ugyfélszolgalat nyitvatartasi rendje:
- hétfén 12-16 6raig, kedden és pénteken 8-12 éraig,
- szerdan 8-16 6raig.

Az ugyfélszolgalat telefonszamai nyitvatartasi idében: varosi telefon: 06/1/-220-8638,
06/1/221-7193.

A Pénztar a panaszt elektronikus eléréssel — Uzemzavar esetén mas elérhetéséget
biztositva - folyamatosan fogadja.

Az lgazgatotanacs elrendelheti az dgyfélszolgalat szlnetelését. Az ugyfélszolgalat


http://www.vasutaspenztar.hu/

szlinetelése esetén szdbeli panasztételre az Opt. 29/A § (2) bekezdése értelmében
elézetes id6pontegyeztetést kdvetdben munkanapokon 8-16 6ra k6zott van lehetdség.
Id6pontot  telefonon  (06/1/220-8638,  06/1/221-7193), vagy e-mailben
(ugyfelszolgalat@vnyp.hu) lehet egyeztetni. Ezen felil szerdai munkanapokon
meghosszabbitott Uzemidében 16-20 6ra kozott telefonos panasztételre is lehetség
van.

1./ Személyesen bejelentett panasz esetén a pénztartag meghatalmazott utjan is
eljarhat.

Nem lehet meghatalmazott:

a) aki tizennyolcadik életévét még nem toltotte be;

b) akit jogerds birdi itélet a kozugyektél eltiltott;

C) akit a birdsag jogerdsen gondnoksag ala helyezett.

A meghatalmazast a polgari perrendtartasrol szélé 2016. évi CXXX. torvényben
foglalt kdvetelményeknek megfeleléen kell elkésziteni, irasba kell foglalni, vagy
jegyz6ékonyvbe kell mondani.

irasbeli meghatalmazas esetében a meghatalmazott koteles  eredeti
meghatalmazasat vagy annak hitelesitett masolatat elsé jelentkezése alkalmaval az
iratokhoz csatolas végett a Nyugdijpénztarnak bemutatni. (Meghatalmazas mintajat a
3.sz. melléklet tartalmazza.)

Az irasbeli meghatalmazast kdzokiratokba vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba
kell foglalni (a meghatalmazast sajat kezlleg kell irni és alairni, vagy amennyiben a
meghatalmazast a meghatalmaz6 nem sajat kezlleg irta, akkor azt két tanunak is ala
kell irnia a lakcim- és személyazonositd okmany szamuk megjeldlésével, amellyel
igazoljak, hogy a meghatalmazé a meghatalmazast el6ttuk irta ala, vagy alairasat a
tanuk el6tt sajat kezl alairasanak ismerte el, vagy a meghatalmazé
alairasa/kézjegye a meghatalmazason bird vagy kozjegyz6 altal hitelesitve van).

Az Ugyvédnek adott meghatalmazashoz - ha azt a fél sajat kezlleg irta ala - tanuk
alkalmazasa nem szikséges; az uUgyvédi meghatalmazasra egyebekben az erre
vonatkozo kulon jogszabalyok iranyadok.

A kulféldon kiallitott meghatalmazast kézokiratba, vagy hitelesitett maganokiratba kell
foglalni. Az ilyen meghatalmazas felllhitelesitésére a polgari perrendtartasrol szold
2016. évi CXXX. torvény rendelkezései az iranyadok.

Az idegen nyelven kiallitott meghatalmazas hiteles magyar forditasat be kell mutatni
a Pénztarnak.

2./ A telefonos eléréssel miikodtetett panaszkezelés az Ugyfélszolgalat nyitvatartasi
idejében, illetve szerdan meghosszabbitott Gzemidében 16-20 6ra kozott érhetd el.
Az lgazgatotanacs elrendelheti az dgyfélszolgalat szlnetelését. Az ugyfélszolgalat
szlinetelése esetén telefonon térténd panasztételre az Opt. 29/A § (2) bekezdése
értelmében munkanapokon 8-16 o6ra kozott, valamint szerdan meghosszabbitott
uzemiddben 16-20 6ra kozott van lehetbseg.

A telefonos panaszkezelés elérhetéségei: varosi telefon: 06/1/220-8638, 06/1/221-
7193.
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A Nyugdijpénztar kiemelkedé figyelmet fordit a fogyatékos Ugyfelek
esélyegyenlfségét biztositd szabalyok betartasara és ennek érdekében kdzvetlendl
felveszi a kapcsolatot az ugyféllel és személyes segitséget nyujt a panaszeljaras
egész folyaman.

A Nyugdijpénztar valamennyi Ugyfelekkel kapcsolatba keruld munkatarsa széles
kor(, alapos szakmai ismeretekkel rendelkezik.

A panasz/kézérdekii bejelentés kezelésért felelds személy, illetve a
fogyasztovédelmi kapcsolattartd munkatars a front-office -munkatars.

Feladata:
% a vonatkozo jogszabalyok, valamint a Panaszkezelési Szabalyzatban foglaltak
megtartasa,
% a nyilvantartas vezetése,
% az Uugyfél panaszara kildend6 valaszlevél tervezetének teljes kori
felllvizsgalata annak érdekében, hogy a panaszban felvetett valamennyi
probléma, kifogas kivizsgalasra kerult és panaszos szamara részletes, a

jogorvoslati lehetéségekre is kiterjedd valasz kerlljon megkuldése.
2. Panasz és kozérdekii bejelentés kezelés

A nyugdijpénztar — tekintettel arra, hogy 50 személynél kevesebb személyt
foglalkoztat, nem  kotelezett belsé visszaélés-bejelentési rendszer
létrehozasara.

A Nyugdijpénztar a panaszkezelés soran az alabbi adatokat kérheti a pénztartagtol:
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A panaszt/k6zérdekii bejelentést benyujtd pénztartag adatait a Nyugdijpénztar az
informacids 6nrendelkezési jogrol és az informacidoszabadsagrol szold 2011. évi CXII.
torvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

A panasz/koézérdekli bejelentés kivizsgalasa téritésmentes, azért kulon dij nem
szamolhato fel.

A panasz/k6ézérdekii bejelentés kivizsgalasa az 0Osszes vonatkozd korulmény
figyelembevételével torténik.



Szébeli panasz

A Nyugdijpénztar a szemeélyesen tett szobeli panaszt azonnal megvizsgalja és
szikség szerint orvosolja. Az azonnal kivizsgalt és orvosolt panaszrél a
Nyugdijpénztar nem készit feljegyzést.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy a pénztartag a
panasz kezelésével nem ért egyet, a Nyugdijpénztar a panaszrél és azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, annak masolati példanyat a
pénztartagnak kimutathatéban atadja és az irasbeli panaszra vonatkozdé
rendelkezések szerint jar el. A jegyz6kdonyv mintajat a Szabalyzat 1. sz. melléklete
tartalmazza.

Ha a pénztartag a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, telefonon kozolt
panasz esetén a Pénztar megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

Elutasitott panasz esetén a Nyugdijpénztar altal megkuldend6 valaszlevélben
tajékoztatni kell panaszost a jogorvoslati lehet6ségekrdl. (A valaszlevél/jegyz6konyv
mintajat a 2. sz. melléklet tartalmazza.)

Telefonon torténd panaszkezelés

A Nyugdijpénztar a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélszolgalati
ugyintézé éléhangos, az inditott hivas sikeres felépullésének idépontjatdl szamitott 6t
percen bellli bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott
helyzetben &ltaldban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges,
a Nyugdijpénztar a telefonon kdzolt panaszrol jegyzdékonyvet vesz fel.

Ha a pénztartag a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, telefonon kozolt
panasz esetén a szolgaltaté megadja a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

Telefonon kozolt panasz esetén a Nyugdijpénztar és a pénztartag kozotti telefonos
kommunikaciét a Nyugdijpénztar hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig
megorzi.

A hangfelvétel készitésérdl, valamint a panasz azonositasahoz sziukséges adatokrol
a pénztartag a telefonos Ugyintézés kezdetekor tajékoztatast kap.

Az ugyfél kérésére a Nyugdijpénztar ingyenesen biztositia a hangfelvétel
visszahallgatasat.

A telefonon kozolt szobeli panasz esetén a Nyugdijpénztar a panaszrél
jegyzbkonyvet vesz fel és annak masolati példanyat, valamint a Nyugdijpénztar
indokolassal ellatott valaszat a panasz kozlését koveté 30 naptari napon beldl
megkuldi a pénztartagnak. Amennyiben a panaszra 30 napon belil - a
Nyugdijpénztar altal nem befolyasolhaté koérilmény miatt - nem adhaté érdemi
valasz, akkor a Nyugdijpénztar irasban tajékoztatja panaszost a késedelem okardl és
a vizsgalat varhaté befejezésének idépontjarol. A Nyugdijpénztar a hangfelvételrdl



készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat a pénztartag
kérésére téritésmentesen rendelkezésre bocsatja.

Elutasitott panasz esetén a valaszlevélben/jegyzékdnyvben tajékoztatni kell
panaszost a jogorvoslati lehet6ségekrdl. (A valaszleveél/jegyz6konyv mintajat a 2. sz.
melléklet tartalmazza.)

irasbeli panasz

irasban benyujtott panasz esetén a Nyugdijpénztar a panasszal kapcsolatos,
indokolassal ellatott valaszat a panasz beérkezését kovetd 30 naptari napon beldl
megkuldi a pénztartagnak.

Amennyiben az Ugyfél panaszat postai uton kildi meg, a Nyugdijpénztar a panasszal
kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot postai uton kildi meg, amennyiben az
ugyfél eltéréen nem rendelkezik.

Panasz és kbézérdekii bejelentés kezelés

A panasz pénzugyi panasznak minésul, ha a pénztar pénziugyi szolgaltatasaval kap-
csolatos. A panaszt és ko6zérdekii bejelentést a nyugdijpénztarhoz térténé
beérkezés napjatol szamitott 30 napon beliil kell elintézni. Amennyiben a
panasz, vagy koézérdekii bejelentés kivizsgalasa elbrelathatélag 30 napnal
hosszabb ideig tart, err6l a panaszost/bejelentét az elintézés varhaté
idépontjanak és a vizsgalat meghosszabbitasa indkokainak megjelélésével
irasban tajékoztatni kell, A panasz, koézérdekii bejelentés elintéezésének
hatarideje ebben az esetben sem haladhatja meg a 6 hénapot.

Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vagy kozérdekii bejelentés
vizsgalatat a nyugdijpénztar mell6zi.

A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos vagy koézérdekii bejelento
altal tett ismételt panasz vagy kézérdekii bejelentés vizsgalata mell6zheté.

A panasz vizsgalata mell6zheté akkor is, ha a panaszos a sérelmezett
tevékenysgérdl vagy mulasztasrol valé tudomasszerzéstél szamitott 6 honap
utan terjesztette el6 panaszat.

Amennyiben a panasz vagy kézérdekii bejelentés alaposnak bizonyul,
gondoskodni kell a jogszerii vagy a koézérdeknek megelelé allapot
helyreallitasarol, illetve az egyéébként sziikséges intézkedések megteéelobrl, az
okozott sérelem orvoslasarél és indokolt esetben a felelésségre vonas
kezdeményezéséroél.

A pénzugyi panaszt kozvetlenul a pénztarhoz kell eljuttatni levélben, e-mailben,
telefonon, személyesen, vagy kizarélag a pénztartag altal hozzaférhetd internetes
tagi portadlon. Formanyomtatvany dijmentesen igényelhet6 a pénztar elérhetéségein,
illetve letolthetd a pénztar honlapjarol:



www.vasutaspenztar.hu/Nyomtatvanyok/Letdlthetd nyomtatvanyok és adatkezelési
tajékoztatd/ Panaszbejelentés PANASZBEIELENTES

(Vasutas Nyugdijpénztar székhely, levélcim: 1144 Bp. Készeg u. 25. 2/2., e-mail:
ugyfelszolgalat@vnyp.hu, telefon: 06/1/220-8638, 221-7193, tagiportal.vnyp.hu.) Az
irasbeli pénzigyi panasz kozlését kovetd 15 munkanapon belll tajékoztatja
panaszost a vizsgalat megkezdéseérdl. A panaszra a pénztar 30 napon belul irasban,
indoklassal valaszol. Pénzlgyi fogyasztéi jogvita esetén a pénztartagok szamara a
Pénzugyi Bekélteté Testuletnél vagy birésagnal van jogorvoslati lehetéség, az eljaras
nem mindsul fogyasztévédelmi eljarasnak.

A panaszos vagy a kézérdekii bejelenté személyes adatai csak a panasz vagy a
kozérdekii bejelentés alapjan kezdeményezett eljaras lefolytatasara hataskoérrel
rendelkezé szerv részére adhatok at, ha e szerv annak kezelésére térvény
alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitasahoz a panaszos vagy a kézérdekii
bejelenté hozzajarult.

Fogyasztovédelmi panasznak mindsul, ha

e a panaszara nem kapott 30 napon belll valaszt,

e ha a pénztartol téves, megtévesztd, vagy hianyos tajékoztatast kapott,

e ha a valasz nem érdemi vagy nem teljes kord, illetve a pénztar a panaszt nem a
jogszabalyban el6irt modon, kezelte, vizsgalta ki,

e a panaszkezelés nem a vonatkozo jogszabalyi rendelkezéseknek megfeleléen
tortént

e a pénztar valaszabdl egyéb, térvényben rogzitett fogyasztéi jogot sértd
korilményt vélelmez.

Fogyasztovédelmi panaszat a Magyar Nemzeti Banknal (MNB) nyujthatja be a
jogseértést kdvetd 5 éven belul, melyet:

e megkuldhet postan (Magyar Nemzeti Bank 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
cimre, telefon: +36-80 203-776 Fax: +36-1 489-9102, E-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: www.mnb.hu/penzugyinavigator);

e l|eadhat személyesen az MNB ugyfélszolgalatan (1122 Bp. Krisztina krt.
6.);

e leadhat barmelyik Kormanyhivatalban;

e vidéken leadhat a Pénzugyi Navigator Tanacsadé Irodahalézataban
(https:/www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak);

e benyujthat elektronikus formaban az Ugyfélkapun keresztiil.

A formanyomtatvany dijmentesen igényelhet6 a pénztar elérhetéségein, vagy
letolthet6 az MNB honlapjarol:


http://www.vasutaspenztar.hu/Nyomtatványok/Letölthető
https://www.vasutaspenztar.hu/docs/PANASZBEJELENTES.pdf
mailto:ugyfelszolgalat@vnyp.hu
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#mit-teqgyunk-ha-penzugyi-
panaszunk-van/Formanyomtatvanyok.

Az ugyfél kérelmére az MNB a kérelem beérkezésétdl szamitott 6 honapon belll
valaszol.

Az MNB eqgyedi szerz6déses jogvitak esetén nem tud hatésagként eljarni.

A panasz elutasitésa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos
valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a pénzugyi targyu szerz6déses
jogviszony létrejottével és teljesitésével kapcsolatos vitaja rendezése érdekében,
illetve méltanyossagi kérelme ugyében az MNB altal mikdodtetett Pénzugyi Bekéltetd
Testulethez (PBT) fordulhat (a szerz6dés |létrejottével, érvényességével,
joghatasaival, teljesitésével kapcsolatos vitas ugyek birésagi eljarason Kkivdl
rendezésével, a szerz6dés megszinésével, tovabba a szerzé6désszegeéssel és annak
joghatasival kapcsolatos vita esetén, tovabba az egyezségkotés elbsegitése a
panaszos pénztarhoz benyujtott méltanyossagi kérelmeinek tgyében).

A PBT eljarasa irasbeli kérelemmel kezdeményezhetd. Elénye a hagyomanyos
birésagi eljarasokhoz képest, hogy ingyenes: eljarasi dij, illeték sem a fogyasztot,
sem a pénzugyi szolgaltatdt nem terheli. Az Ugyintézés soran azonban
felmertlhetnek egyéb koltségek, ilyen példaul a fénymasolasi, posta-, illetve utazasi
koltség, vagy az ugyvedi munkadij. Ezek a kiadasok a feleket terhelik.

A formanyomtatvany dijmentesen igényelheté a pénztar elérhetéségein, vagy
letdlthet6 a PBT honlapjardl:  https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz#mit-tegyunk-ha-penzugyi-panaszunk-van/Formanyomtatvanyok

A Pénzugyi Békélteto Testulet elérhetéségei:

levelezési cim: 1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06/80/203-776, Fax: +36-1
489-9102, e-mailcim: pbt@mnb.hu, ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap
www.mnb.hu/bekeltetes www.penzugyibekeltetotestulet.hu.

A kérelemre a Pénzugyi Békeéltet6 Testllet a hianytalan kérelem beérkezésétél
(befogadasi idépontjatdl) szamitott 90 napon belil valaszol, amelyet a PBT elndke
egy alkalommal 30 nappal meghosszabbithat.

Panaszos tajékoztatasa a jogorvoslati leheté6ségekrol:

A Magyar Nemzeti Bankrél szold 2013. évi CXXXIX. torvény szerint
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén panaszos az MNB-nél
fogyasztovédelmi eljaras kezdeményezhet, vagy a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel
és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénzlugyi Békéltetd Testulet
eljarasat kezdeményezheti.

Amennyiben a Pénzugyi Békéltetd Testllet eljarasa soran a vitat nem sikerul
rendezni, akkor a polgari perrendtartds szerint birésaghoz fordulhat. A birdsagi
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eljarashoz a formanyomtatvany dijmentesen igényelhet6é a pénztartdl, vagy
letoltheté: https://birosag.hu/eljarasok-nyomtatvanyai

Tovabbi részletes fogyasztévédelmi informaciok:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem https://www.mnb.hu/penzugyinavigator

3. Ugyviteli eljaras

A Nyugdijpénztarhoz a pénztartagoktdl érkezdé vagy a feligyeleti szerv altal
tovabbitott panasziigyek, k6zérdekii bejelentések intézése a jelen Szabalyzatban
foglaltak alapjan torténik.
A beérkez6 panaszugyek Uugyviteli folyamatara a jelen Szabalyzatban foglalt
eltérésekkel a Vasutas Nyugdijpénztar ,Iratkezelési és Ugyviteli Szabalyzataban”
foglaltakat kell alkalmazni.

A Nyugdijpénztar a beérkezett panaszokrol, kézérdekii bejelentésekrél, azok
rendezésérdl, illetve megoldasat szolgalod intézkedésekrél a front-office  munkatars
~Nyilvantartast” vezet.

A nyilvantartas kotelez6 tartalma:

a.) A panasz/kézérdekii bejelentés leirasa, a panasz targyat képez6 esemény,
vagy tény megjeldlése.

b.) Benyujtasanak idépontja, modja.

c.) Rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasa, elutasitas
esetén annak indoka.

d.) Az intézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért felelés személy
neve.

e.) Megvalaszolasanak idépontja.

f.) A valaszlevél postara adasanak, illetve elektronikus uton megkuldott valasz
esetén az elkuldés datuma.

Az éves beszamolo kiegészité mellékletében részletesen foglalkozni kell a benyujtott
panaszokkal, k6zérdekii bejelentésekkel és azok érdemi elintézésével.

Telefonon ko6zolt panasz/kézérdekii bejelentés esetén a hangfelvételt a
Nyugdijpénztar 5 évig, az egyéb mddon bejelentett panaszt, k6zérdekii bejelentést
és az arra adott valaszt 5 évig megérzi és azt a Fellgyelet kérésére bemutatja.

A Vasutas Nyugdijpénztar a Panaszkezelési Szabalyzatot székhelyén kifliggeszti és
a honlapjan kdzzéteszi.

A Panaszkezelési Szabalyzatban foglaltak megtartasaért a Nyugdijpénztar
valamennyi munkatarsa felelés.

1. A fogyatékos ligyfelekkel kapcsolatos banasméd
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A Nyugdijpénztar tevékenysége, a fogyatékos tgyfelekkel valé kapcsolattartasa és a
tarsadalmi felelésségvallalasa soran az ajanlasban megfogalmazott elvek hatékony
érvényre juttatasat szem elétt tartva jar el.

A Nyugdijpénztar fogyatékos Ugyfeleinek biztositjia a teljes korl felvilagositast,
segitségnyujtast.

A fogyatékos Ugyfél igénye esetén el6re egyeztetett idépontban a Nyugdijpénztar
ugyintéz6je az ugyfél altal megjeldlt helyen (lakdhely, tartdzkodasi hely) személyesen
jelenik meg és minden felvilagositast, segitségnyujtast megad Ugyének
rendezéséhez.

Zaro rendelkezés

A 9. szamu modositassal egységes szerkezetii Panaszkezelési Szabalyzat
2023. oktéber 13. napjan Iép hatalyba.

Hatalyba lépésével egyidejiileg az 51/2022. sz. igazgatétanacsi hatarozattal
elfogadott Szabalyzat hatalyat veszti.

Budapest, 2023. oktober 13.

Steininger Zsolt Tamas
Igazgatétanacs elnoke
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1. sz. melléklet

JEGYZOKONYV
szoébeli (személyesen, vagy telefonon bejelentett) panasz/kézérdekii bejelentés
felvételérol

Pénztartag neve:

Tagi azonositészama:

Lakcime:

Levelezési cime:

A panasz/kézérdekdi bejelentés modja:

Telefonon bejelentett panasz esetén a telefonbeszélgetés azonositészama és
idopontja:

A pénztartag altal bemutatott iratok és egyéb bizonyitékok jegyzéke:

A panaszt/kézérdekii bejelentést felvevé ligyintézé neve:

Késziilt a Vasutas Nyugdijpénztar Ugyfélszolgalatan (1144 Bp. Készeg u. 25.),

A panasz/kézérdekii bejelentés részletes leirasa:

A panasz/kozérdekii bejelentés kivizsgalasa és a hozott intézkedések:

A panaszra/k6zérdekii bejelentésre adott valasz:

A panasz pénzigyi panasznak minésiil, mert a pénztar pénzigyi szolgaltatasaval kap-
csolatos.

tigyfél alairasa ligyintézé alairasa
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2. sz. melléklet

VALASZLEVEL/JEGYZOKONYV ]
elutasitott panasz/kézérdekdi bejelentés ESETEBEN

Pénztartag neve:

Tagi azonositészama:

Lakcime:

Levelezési cime:

A panasz/k6zéerdeki bejelentes moddja, datuma:

A pénztartag altal bemutatott iratok és egyéb bizonyitékok tételes jegyzéke:

A panaszt/kézérdekii bejelentést felvevd Ugyintézé neve:

A panasz/kézérdekii bejelentés részletes leirasa:

A panasz/k6zérdekii bejelentés kivizsgalasara tett pénztari intézkedések leirasa:
A panaszra/k 6zérdekii bejelentésre adott valasz:

.Bejelentett panaszat/kbézérdekii bejelentését az alabbi indokokra tekintettel
elismerjuk/ elutasitjuk (nem megfelel valasz torlésre kerul):

Tajékoztatjuk, hogy a panasz/kézérdekii bejelentés

a. a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével kapcsolatos jogvita rendezésére

b. az MNB-rél sz6l6 torvényben meghatarozott fogyasztévédelmi rendelkezések
megseértésének kivizsgalasra iranyul.

C. XXX része a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességéve, joghatasaival és
megszinésével kapcsolatos jogvita rendezésére, az yyy része az MNB-rol
szOl6  torvényben  meghatarozott  fogyasztovédelmi  rendelkezések
megsértésének kivizsgalasara iranyul.

(megfeleld kivalasztandd, nem megfeleld torlésre keral)
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A/ Amennyiben a panaszra adott valaszt nem fogadja el, 6t éven belll irasban
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Banknal (MNB) az
alabbi esetekben:

panaszara 30 napon belul nem kapott valaszt,

panaszara a Nyugdijpénztar egyaltalan nem valaszolt,

téves, megtévesztd, vagy hianyos tajékoztatast kapott,

a Nyugdijpénztar a szerz6déskotéssel kapcsolatos fogyasztoveédelmi
rendelkezést megseértette.

Kérelméhez csatolni kell:

a pénztarhoz benyujtott panaszanak masolatat,

a pénztar valaszat (vagy ha nem kapott valaszt, akkor az On errél szolé
nyilatkozatat),

amennyiben meghatalmazott udtjan jar el, akkor a meghatalmazotti
nyilatkozatot,

minden olyan egyéb dokumentumot, amely kérelmét alatamasztja.

Fogyasztovédelmi kérelmét a Magyar Nemzeti Banknal (MNB) nyujthatja be a
jogsértést kdvetd 5 éven belll, melyet:

e megkulldhet postan (Magyar Nemzeti Bank 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
cimre, telefon: +36-80 203-776 Fax: +36-1 489-9102, E-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: www.mnb.hu/penzugyinavigator);

e leadhat személyesen az MNB ugyfélszolgalatan (1122 Bp. Krisztina krt.
6.);

e leadhat barmelyik Kormanyablakban;

e benyujthat elektronikus formaban az Ugyfélkapun keresztiil.

A formanyomtatvany dijmentesen igényelheté a pénztar elérhetéségein (Vasutas
Nyugdijpénztar székhely, levélcim: 1144 Bp. Kbészeg u. 25. 2/2., e-mail:
ugyfelszolgalat@vnyp.hu, telefon: 06/1/220-8638, 221-7193.), vagy letdlthetdé az
MNB  honlapjarél:  https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#mit-
tegyunk-ha-penzugyi-panaszunk-van/Formanyomtatvanyok.

Kérelmére az MNB a kérelem beérkezésétdl szamitott 6 hdnapon belll valaszol.

Tovabbi részletes fogyasztéveédelmi informaciok:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
https://www.mnb.hu/penzugyinavigator”

B/ A Vasutas Nyugdijpénzarnal létesitett tagsagi jogviszony Iétrejottével,
megsziinésével és teljesitésével kapcsolatos vitas Ugye rendezése eérdekében
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eljarast kezdeményezhet a Pénzlugyi Békéltetd Testuletnél (PBT) az alabbi
esetekben:
e a Nyugdijpénztar megseértette a szerzédeés rendelkezéseit,
e a szerz6désszegés Onnek kart okozott,
e amennyiben a pénztarnal korabban mar megkisérelte panasza rendezését,
vagy a pénztarnal eredménytelen méltanyossagi kérelemmel élt,
e 0Osszegszerl elszamolasi vitaja van a Nyugdijpénztarral.

Az eljaras célja, hogy birésagon kivili egyezséget hozzon létre a felek kozott.

A PBT eljarasa gyors (90 napon belll befejezédik) ingyenes, jogi képviseld
igénybevétele nem kotelezo.

Az eljaras irasbeli kérelemmel kezdeményezhet6 a PBT altalanos 150.sz.
formanyomtatvanyan (méltanyossagi kérelem esetén a PBT 180. sz.
formanyomtatvanyon).

A formanyomtatvany dijmentesen igényelhet6 a pénztartél is (Vasutas
Nyugdijpénztar székhely, levélcim: 1144 Bp. Kbészeg u. 25. 2/2., e-mail:
ugyfelszolgalat@vnyp.hu, telefon: 06/1/220-8638, 221-7193.), vagy letdltheté a PBT
honlapjardl:  https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#mit-tegyunk-
ha-penzugyi-panaszunk-van/Formanyomtatvanyok

Az ugyintézés soran felmerulhetnek egyéb koltségek, ilyen példaul a fénymasolasi,
posta-, illetve utazasi koltség, vagy az ugyvédi munkadij. Ezek a kiadasok a feleket
terhelik.

Kérelméhez csatolni kell:

e a pénztarhoz benyujtott panaszanak masolatat,

e a pénztar valaszat (vagy ha nem kapott valaszt, akkor az On errél sz6l6
nyilatkozatat),

e amennyiben meghatalmazott atjan jar el, akkor a meghatalmazotti
nyilatkozatot,

¢ minden olyan egyéb dokumentumot, amely kérelmét alatamasztja.

A Pénzugyi Békélteté Testulet elérhetdségei:

ugyfélszolgalat: 1122 Bp. Krisztina krt. 6., levelezési cim: 1525 Budapest BKKP Pf.
172, telefon: 06/80/203-776, Fax: +36-1 489-9102, e-mailcim: pbt@mnb.hu,
ugyfelszolgalat@mnb.hu , honlap: www.mnb.hu/bekeltetes

Meghallgatasok helyszine: 1133 Bp. Vaci ut 76. Capital Square Irodahaz

Kérelmére a Pénzugyi Békéltetd Testulet a hianytalan kérelem beérkezésétdl
(befogadasi idépontjatol) szamitott 90 napon beldl valaszol, amelyet a PBT elndke
egy alkalommal 30 nappal meghosszabbithat.

Amennyiben a Pénzugyi Békéltetd Testllet eljarasa soran a vitat nem sikerul

rendeznie, akkor a polgari perrendtartds szerint birésaghoz fordulhat. A birdsagi
eljarashoz a formanyomtatvany dijmentesen igényelhetd a pénztartdl (Vasutas

16


mailto:ugyfelszolgalat@vnyp.hu
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#mit-tegyunk-ha-penzugyi-panaszunk-van/Formanyomtatványok
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#mit-tegyunk-ha-penzugyi-panaszunk-van/Formanyomtatványok
tel:06/80/203-776
mailto:pbt@mnb.hu
http://www.mnb.hu/bekeltetes

Nyugdijpénztar székhely, levélcim: 1144 Bp. Készeg u. 25. 2/2., e-mail:
ugyfelszolgalat@vnyp.hu, telefon: 06/1/220-8638, 221-7193.), vagy letdlthet6:
https://birosag.hu/eljarasok-nyomtatvanyai

Tovabbi részletes fogyasztovédelmi informaciok:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
https://www.mnb.hu/penzugyinavigator”

Budapest, 202.....................

Osszedllitotta:

Madaraszné Dombi Katalin
front-office csoportvezetd

Ellenérizte:
Kissné Henzély Adél dr. Tohai Szilvia
fékényveld ligyvezetd igazgato
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3. sz. melléklet

MEGHATALMAZAS
Alulirott ... (meghatalmazd neve, szuletési helye, ideje,
édesanyja neve, személyi igazolvany szama, lakcime) a Vasutas Nyugdijpénztar
tagja meghatalmazom ... (meghatalmazott

neve, szuletési helye, ideje, édesanyja neve, személyi igazolvany szama, lakcime),

hogy a Vasutas Nyugdijpénztarnal dgyem intézése soran képviseletemben teljes
korlen eljarjon.

Keltez€s: .....ooovvviiiiiiii,

Meghatalmazo alairasa

El6ttink, mint tanuk el6tt:

Olvashato név, lakcim, alairas, Olvashato név, lakcim, alairas,
szemeélyi igazolvany szam személyi igazolvany szam
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4.s5z. melléklet

FOGYASZTOI PANASZ

A VASUTAS NYUGDIJPENZTARRAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Az irasbeli panaszt a fogyaszté kozvetleniil a Nyugdijpénztarnak nyujthatja be.
A panasszal érintett intézménynek 30 napja van, hogy az ugyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva a panaszosnak irasban megkulldje. A pénzlgyi szervezetnek
megkuldott panaszt célszerl tértivevényes és ajanlott kildeményként postazni. A
valasz elmaradasa esetén a fogyaszté a Magyar Nemzeti Bankhoz fordulhat
beadvannyal, és ha a kérelemre indult eljaras soran bebizonyosodik a jogsértés,
birsagot szabhat ki.

Pénziigyi VASUTAS NYUGDIJPENZTAR
intézmény: 1144 Budapest, Készeg u. 25.
Panaszos

neve:

Lakcime:

Telefonszama:

E_
mailcime:

Panasziigyintézés
helye, idépontja
személyesen tett
panasz esetén:

Csatolt
dokumentumok
(pl. szerzédés,
képviselo
meghatalmazasa):

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. dnkéntes nyugdijpénztari szolgaltatas, kilépés,
elszamolas):
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Az érintett pénziigyi szervezetnél az On azonositasara szolgalé egyéb adat
(pl. pénztartagsagi azonositoszam, adészam):
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Panasz oka:

| nem nyujtottak szolgaltatast

|| nem a megfelelé szolgdltatist nydjtottik

|| késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast

] a szolgaltatast nem megfelelé6en nyujtottak

] a szolgaltatast megsziintették

L] kéra keletkezett

[ | nem volt megelégedve az ligyintézés koériilményeivel
[ ] téves tajékoztatast nyujtottak

[] hianyosan tajékoztattak

[] dij/kéltség/kamat valtoztatasaval nem ért egyet
[] jarulékos koéltségekkel nem ért egyet

[] egyéb szerzédéses feltételekkel nem ért egyet
L] kértéritést visszautasitottik

] nem megfeleld kartéritést nyujtottak

[ | szerzédés felmonddsa

[] egyéb panasza van

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

PANASZ RESZLETES LEIRASA:

Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé roégzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.
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Kelt:

Panaszbejelent6 alairasa
(alairas nélkdl érvénytelen!)
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