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l. fejezet

A szabalyzat célja

1. Jelen Szabalyzat célja a VIT Nyugdijpénztarhoz irasban érkezett, vagy szoban
(személyesen, telefonon) tett bejelentések, panaszok, reklamaciok, mindsitésének,
nyilvantartasanak, hatékony, atlathato és gyors kezelésének, a panasziigyintézés
modjanak, a rendezés soran megteendé intézkedéseknek, eljarasoknak az eldirasa.

Il. fejezet

Hatadly és felelésség, hivatkozasok

Hataly

2.1 Személyi hatalya kiterjed a VIT Nyugdijpénztar tagjaira és a pénztar teljes
munkaszervezetére.

2.2 Idébeli hatalya: elfogadasaval lép hatalyba.

Felel6sség

2.3 A szabalyzat kidolgozasaért és karbantartasaért felelds: belsé ellenér

Panasziigyintézés elérhetéségei

2.4 A panasziigyintézés elérhetdségei:
a) Pénztar ugyfelszolgalata 1072 Budapest, Nyar u. 12.

b) Levelezési cim: 1441 Budapest, Pf. 50.

c) Elektronikus levelezés: http://www.vitnyp.hu/uzenet-az-ugyfelkozpontnak
d) Telefonszamok: (1) 478-4000(1) 322-6022(1) 322-7017

e) Fax: (1) 322-2675

Hivatkozasok

2.5 A szabalyzatban hivatkozott, illetve annak kialakitasa soran alkalmazott
jogszabalyok, Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete altal kiadott iranyelvek,
ajanlasok:

a) 1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrol

b) 2004. évi XXIX. torvény az eurdpai unios csatlakozassal 0Osszefliggé egyes
torvénymodositasokrol, torvényi rendelkezések hatalyon kiviil helyezésérél, valamint
egyes torvényi rendelkezések megallapitasarol

c) 14/2001. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete altal kiadott ajanlas, a pénziigyi
szervezetek ligyfélszolgalati tevékenységérol

d) 15/2001. Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyelete elnokének ajanlasa a fogyasztok
pénziigyi szervezetek altali tajékoztatasarol.

e) 13/2009. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete altal kiadott vezetéi korlevél a
feliigyelet panaszkezelési eljarasat érinté 2010. januar 1-jén hatalyba lépd
jogszabalyvaltozasokrol

f) 1997. évi LXXXII. torvény a magannyugdijrol és a magannyugdijpénztarakrol
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g) 1993. évi XCVI. torvény az onkéntes kolcsonos biztositépénztarakrol
Ill. fejezet

Fogalmak

3.1 Panasz: A Pénztar tgyviteli gyakorlata soran pénztartag,
orokosok/kedvezményezettek vagy munkaltatoi tag altal tett, a Pénztar magatartasara,
tevéjkenységére vagy mulasztasara vonatkozo kérelem, amely jog- illetve
érdeksérelme(ke)t tar fel, annak megsziintetésére iranyul, nem tartozik mas, jogilag
szabalyozott - birdsagi, allamigazgatasi stb. - eljarasra, és nem tartozik a pénztar
normal, illetve egyéb ligyviteli eljarasai kozé sem. Nem panasziigy, illetve reklamacio
kilonosen, de nem kizardlagosan a tagi, munkaltatoi adatok egyeztetéséhez kapcsolodd
szobeli és irasos bejelentés, adatkozlés, tagi/munkaltatoi szamlakkal kapcsolatos
egyeztetés soran folytatott levelezés, bevallas-kiildés, hianypotlas, tovabba pénztartag
kilépésre, atlépésre iranyuld kérelme stb.

3.2 Panasznak mindsitett bejelentés:

a) A Pénztarhoz kozvetlenill, irasban beérkezett bejelentés, amelyet az iktatast végzo
szervezet el6zetesen panasznak mindsitett és ezt a mindsitést Pénztar lgyvezetdje
(vagy helyettesitésével megbizott vezetdje) - tartalmanak fliggvényében - jovahagyta.

b) A pénztar lgyfélszolgalatan kozvetleniil vagy telefonon tett szobeli olyan bejelentés,
amelyet az lgyfélszolgalat elézetesen panasznak mindsitett és ezt a mindsitést Pénztar
lgyvezetGje (vagy helyettesitésével megbizott vezetbje) - tartalmanak filiggvényében -
jovahagyta.

c) A pénztar Igazgatotanacsahoz, Ellen6rzé Bizottsagahoz, Képviseleti Testiiletéhez,
konyvvizsgaldéjahoz szoban vagy irasban érkezett bejelentés, melyet annak fogaddja
panasznak mindsit.

d) A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete felé tett bejelentés, amelyrél a PSZAF a
pénztarat értesiti, és amelyet a Pénztar ligyvezetbje (vagy helyettesitésével megbizott
vezetdje) az értesitésben foglaltak alapjan panasznak mindsitett.

3.3 Panasz kivizsgalasa: A panasz alapjaul szolgalé tény, hiba, helytelen intézkedés,
mulasztas feltarasa, javaslat megtétele azok megsziintetésére. A panaszt nem
vizsgalhatja olyan személy, aki az lgyben barmilyen formaban érdekelt, illetve nem
varhato el téle a panasz elfogulatlan kivizsgalasa. A panasz vizsgalatat, a mindsitést
elvégzo vezetd rendeli el meghatarozva a vizsgalatot végzo személyét, vagy az illetékes
teriletet.

3.4 Alaptalan panasz: Azon panasz, amely a vizsgalat eredményétol fliggéen csak a
bejelent6 altal vélt oka van a panasznak, de valds oka nincs.

3.5 A vizsgalat soran az alaptalannak torténé mindsitést: a vizsgalatot végzé munkatars
javaslata alapjan, a vizsgalat eredményét elfogadd vezetd (ligyvezetd, fokonyveld,
befektetési vezetd) adhatja meg.

3.6 Intézkedés: A pénztarnak magatartasa, tevékenysége, vagy mulasztasa altal okozott
sérelem esetén, a panaszban foglaltak megsziintetésére, orvoslasara iranyul6 eljaras.
(Idetartozik kiilonosen, de nem kizardlagosan a Pénztar altal korabban tett intézkedés
hatalytalanitasa érvénytelenitése/semmissé tétele, megvaltoztatasa, modositasa, illetve
a mulasztas potlasa, stb.).
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IV. fejezet

Panaszkezelés iigyrendje

Ugyfélszolgalat

4.1 A pénztar biztositja, hogy a pénztartag a pénztar magatartasara, tevékenységére
vagy mulasztasara vonatkozd panaszat szoban (személyesen vagy telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy mas altal atadott irat (tjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus
levélben vagy lizenetben) kozolhesse. Ennek érdekében a Pénztar a kovetkezoket
koteles biztositani:

a) az ugyfelek szamara nyitva allé helyiségben személyes ligyfélszolgalatot
munkanapokon 8 oratoél 16 oraig.

b) Telefonos ligyfélszolgalatot a hét egy munkanapjan 8 oratol 20 oraig

c) Folyamatosan miikod6 elektronikus elérést - lizemzavar esetén megfeleld mas
elérhet6séget biztositva

4.2 Az ugyfélkapcsolat lgyfélszolgalatbol és panaszkezelésbdl all, mely feladatokat a
pénztar mindenkor a felek kolcsonos érdekeinek egyenrangl rendezése céljabol végzi.

Panaszok benyujtdsa

4.3 Panasz tehetd irasban és szoban.

4.4 irasban tett panasz: Panasz érkezhet pénztartagtol, orokostél/kedvezményezettdl,
munkaltatotol

a) kozvetleniil,

b) kozvetetten a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletén, a Pénztar Igazgatotanacsan,
Ellen6rz6 Bizottsagan, Képviseleti Testiiletén, konyvvizsgalojan keresztiil.

4.5 Az elektronikus Uton (e-mail, internetes bejelentés) érkezé panaszt irasban tett
bejelentésnek kell tekinteni.

4.6 Szoban tett panasz: Panaszok érkezhetnek az lgyfélszolgalatra szoban kozvetleniil
vagy telefonon is. Telefonon torténd panaszkezelés esetén a pénztar biztositja a
varakozasi idén beliili hivasfogadast és lgyintézést. Telefonon torténé panaszkezelés
esetén a pénztar és a pénztartag kozotti telefonos kommunikaciot a pénztar
hangfelvétellel rogziti és a felvételt egy évig megbrzi. A telefonon keresztiil tortént
bejelentésnek hanghordozon torténd rogzitését az ugyféllel a telefonos ligyintézés
kezdetekor tudatni kell. A pénztartag kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

4.7 Az alairas szandékos mell6zésével tett, valamint névtelen panaszokat, illetve a 4.36
pontban nevezett panaszokat illetéen a Pénztarnak nincs intézkedési kotelezettsége,
azokat kivizsgalni sem sziikséges. Kivételt képeznek:

a) azok a panaszok, amelyek esetében a panasznak torténé mindsitést elézetesen végzo
ugyfélszolgalat kéri a vizsgalat lefolytatasat, sziikséges intézkedés megtételét, és azt az
ugyvezeto is indokoltnak tartja,

b) a Pénztar szamara jelentds anyagi-, vagy etikai kockazatot hordoznak és a Pénztar
panasznak torténé mindsitést végzé vezetdje elrendeli a vizsgalat lefolytatasat,
sziikséges intézkedések megtételét.
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A beérkezett panaszok nyilvantartdsa

4.8 A pénztar az lgyfelek panaszairol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrél nyilvantartast vezet. Ezen nyilvantartas tartalmazza kiilonosen

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

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

d) a c¢) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds
személy megnevezését, tovabba

e) a panasz megvalaszolasanak id6pontjat.

Az irasban beérkezett, iratok, levelek, egyéb dokumentumok, vagy irasban megerdsitett
szobeli bejelentések, melyeket az illetékes szervezet eldzetesen panasznak mindsitett,
az Ingrid rendszer ,lktatas” meniipontjaban panaszként torténd nyilvantartasba
vételiiket kdvetden szétosztasra keriilnek az érintett teriiletek (pl. Ugyvezetéi titkarsag,
Fokonyveld) részére.

4.9 A beérkezett iratokat, leveleket - attekintésiiket kovetéen - az Ugyvezet6 (vagy a
helyettesitésével megbizott vezetd mindsiti véglegesen panaszként vagy a Pénztar
normal lgymenete szerint - a hatalyos szabalyzatokban foglaltaknak megfeleléen -
elintézendo lgyként.

4,10 A szdban tett bejelentést az ligyfélszolgalat el6zetesen mindsiti. Ha el6zetes
mindsitése szerint az ligy panaszként kezelend6, akkor az 1. szamu melléklet szerinti
jegyzoékonyvet kell felvenni és a mindsités jovahagyas végett az ligyvezetd részére
tovabbitani. Ha az ligyfél bizonylattal vagy egyéb irattal kiegésziti bejelentését, akkor
annak tényét is dokumentalni kell és masolatat is csatolni a jegyzékonyvhoz.

4.11 A jegyzokonyvet a bejelentést tevovel szignaltatni kell. A személyesen tett, de
irasba foglalt bejelentésekrél késziilt dokumentumon - az alairas szandékos mell6zése
esetén - fel kell jegyezni a hitelesités megtagadasat. Ezek vizsgalatatol a Pénztar
eltekinthet a 4.7 pontban foglaltak szerint.

4,12 A szdban tett, jegyzokonyvben foglalt panaszokat a 4.8 pont eldirasainak
megfeleléen szintén nyilvantartasba kell venni.

4,13 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.

4.14 A szobeli, helyben azonnal rendezett panaszokrol is jegyzékonyvet kell felvenni.
Amennyiben a szobeli panasz rendezése vagy kivizsgalasa azonnal nem lehetséges, akkor
a 4.10 és 4.23 pont szerint eljarast kell alkalmazni.

4,15 A Pénztarhoz kozvetve benyujtott vagy a kozponti iktatashoz nem kerdiilt,
személyesen atvett, vagy névre szoléan zart boritékban érkezett bejelentéseket,
reklamaciokat - azok tartalmatol fliggéen, mindsitésiiket kovetden - szintén panaszként
kell kezelni a 4.8 pont szerint.

4.16 Az ligyvezet6 helyettesitésével megbizott személy az altala panasznak mingsitendd
bejelentésekrol a helyettesités végével koteles tajékoztatni a Pénztar ligyvezetdjét.

4.17 Az illetékes teriiletek kotelesek az altaluk atvett panasznak mindsitett iratokat
panaszként megjelolve kilon kezelni.

4,18 A pénztar a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg és azt a Felligyelet
kérésére bemutatja.
6
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Panaszok kezelésének rendje

4.19 A panaszokat a végleges mindsitést végzo vezet az alabbiak szerint szignalhatja:

a) Beléptetéssel, tagra vonatkozo adatok nyilvantartasaval kapcsolatos panasz:
Ugyfélszolgalat

b) TB rendszerébe torténd visszalépés, mas pénztarba torténd atlépés, elhalalozas,
szolgaltatasra, tagi kifizetésre, tagi kolcsonre, tagi lekotésre vonatkozo panasz:
Szolgaltatasi Csoport

c) Egyéni szamlaforgalommal, munkaltatokkal, bevallassal, befizetéssel kapcsolatos
panasz: Befizetési Csoport,

d) Pénziigyi elszamolasra, pénziigyi teljesitésre vonatkozo panasz: F6konyveld

e) Hozamra vonatkozo panasz: Befektetési Csoport

f) Pénziigyi visszaélésre utal6é panasz: Fékonyveld

g) Egyéb panasz: Ugyvezetd

4.20 A Pénztar ligyvezet6jének, tavollétében a helyettesitésével megbizott személynek
jogaban all a panaszok kezelése tekintetében, ettdl eltéré modon is rendelkezni.

Panaszok elintézésének rendje

4.21 A Pénztar minden irasban benyUljtott panaszt koteles megvizsgalni és a panasszal
kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjardl a bejelentét irasban, a panasz kozlését
koveté 30 napon beliil tajékoztatni. Amennyiben a vizsgalat eredményeképpen
megallapitast nyert, hogy a panasznak mindsitett bejelentés alaptalan, és az eredményt
a Pénztar vezetGje vagy az altala megbizott személy is elfogadja, arrol is irasban
tajékoztatni kell a panasztevot.

4.22 A pénztar a szobeli panaszt (feltéve, hogy annak panaszként torténd végleges
mindsitése a jelen szabalyzatban foglaltak szerint megtortént) - a 4.23 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 allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén a pénztartagnak atadja, telefonon kozolt
szobeli panasz esetén a pénztartagnak - a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontja eldéadasaval - megkiildi, egyebekben 4.21 pontban foglaltak szerint jar el.

4.23 Ha a panasz azonnali kivizsgalasa - akar panaszként torténé végleges mindsitése
hianya vagy barmely mas okbdl - nem lehetséges, a pénztar a panaszrél jegyzokonyvet
vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a
pénztartagnak atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a pénztartagnak - a
panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontja el6adasaval - megkiildi,
egyebekben 4.21 pontban foglaltak szerint jar el.

4.24 A vizsgalatot végzo személyét a panaszt mindsitd vezetd hatarozza meg.

4.25 A Pénztar lgyvezetbje - tavollétében a helyettesitésével megbizott vezet6 - altal
kijelolt személy a vizsgalatot lefolytatja.

4.26 A vizsgalat eredményének és a Pénztar vezetdjének/megbizottjanak dontése
fliggvényében az erre kijelolt vezetd, vagy az egyébként normal lgymenet szerint
eljard, érintett egység intézkedik az ligyben, kozvetlen felettese felligyelete, iranyitasa
mellett.
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4.27 A panaszosnak az adott bejelentésben foglalt minden felvetésére, észrevételére
valaszt kell adni. Amennyiben kérelmét a Pénztar elutasitja, indokolast a valasznak
ebben az esetben is tartalmaznia kell. A panasz elutasitasa esetén a pénztar valaszaban
tajékoztatja a pénztartagot arrdl, hogy panaszaval - annak jellege szerint - a
Felligyeletnek vagy a békéltet6 testiiletnek az eljarasat kezdeményezheti, tovabba meg
kell adni a Felligyelet és a békélteto testiilet levelezési cimét.

4.28 Amennyiben a valaszadaskor a Pénztar miikodésével osszefiiggd hatalyos jogszabalyi
rendelkezésre hivatkozas torténik, a Pénztar a jogszabalyhelyet megjeloli.

4.29 Vitas esetekben - a rendelkezésére allo elektronikus és hagyomanyos eszkozok
segitségével - a Pénztar tajékoztatast ad a vita rendezésére hivatott intézményekrél, a
jogorvoslati lehetoségekrol.

4.30 A panaszok elintézése soran torekedni kell a vitas esetek peren kiviili rendezésére,
a Pénztart feleslegesen terhel6 koltségek elkeriilésére.

4,31 Tobb hasonlé panasziigy kapcsan az Igazgatotanacs elnoke, az Ellen6rzé Bizottsag
elnoke és az ligyvezet6 belso ellendri vizsgalatot is elrendelhet.

4,32 Ha a panaszt tevo az intézkedést nem talalja kielégitének, kérésére a Pénztar
tajékoztatja panaszanak tovabbviteli lehetoségérdl.

4,33 Ha a bejelentd, panaszat az lgazgatdtanacs, Ellendrzo Bizottsag, Képviseleti
Testiilet vagy a konyvvizsgalo részére is megkiildi, akkor a panaszos részére kildendé
valaszlevél tervezetet az adott testiiletnek, konyvvizsgalonak véleményezésre meg kell
kildeni.

a) A Pénztar ligyvezetbje, illetve fokonyveléje ellen iranyulé panaszrol a Pénztar
Igazgatotanacsa elnokét, és/vagy az Ellenérzé Bizottsaga elnokét - sziikséges szerint
konyvvizsgaldjat - tajékoztatni kell.

b) A panaszt ebben az esetben az Igazgatotanacs elnoke és/vagy az Ellen6rzé Bizottsag
elnoke altal kijelolt személy, vagy szervezet vizsgalja meg, de - jovahagyasa esetén -
kivizsgalhatja a Pénztar belsé ellendre is.

c) A vizsgalat lezarasat kovetdéen a Pénztar Igazgatotanacsanak és/vagy Ellendrzo
Bizottsaganak elnokét tajékoztatni kell a vizsgalat eredményérél, az intézkedésre
vonatkozo javaslatrol, a megtett intézkedésekrol.

4.34Ha a panaszt a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletéhez nyljtottak be, a
Pénztar koteles annak elintézésérol a Feliigyeletet a panaszossal egyideijlileg, irasban
tajékoztatni.

4.35Ha a panasz a Pénztarhoz érkezett, de tartalmaban olyan jellegli, hogy arrol
indokolt a Pénztar felligyeleti szervezetének tajékoztatasa, akkor a panaszt mindsitd
vezetd utasitasara a Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyeletét szintén tajékoztatni kell,
a panaszosnak irt levél egyidejd megkiildése mellett.

4.36 A panasz vizsgalata mellézhetd, ha

a) panaszos azt névteleniil terjesztette elo,

b) a panasz ugyanazon bejelent6é altal tett korabbi panasszal azonos tartalmi és a
Pénztar a panasszal kapcsolatosan sziikséges intézkedéseket korabban megtette.

V. fejezet

Egyéb rendelkezések
5.1 A Pénztar lehetGséget biztosit a panaszok elektronikus formaban torténd fogadasara.
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5.2 irdsos valaszt, tadjékoztatast kizardlag a panaszos/bejelentd/felszolamlo irasos
kérésére kiildhet a Pénztar elektronikus Gton, betartva az adatvédelmi eléirasokat.

5.3 A panasziigyekrdl a bels6é ellendrt folyamatosan tajékoztatni kell, aki évente egy
alkalommal

a) a szamba vett panaszokrol,

b) a megtett intézkedésekrol,

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

d) a panaszok mindsitésérol (jogos, részben jogos, alaptalan)

Osszefoglalot készit , melyet megkiild az ligyvezetének, az lgazgatotanacsnak és az
Ellen6rzo Bizottsagnak

5.4 Jelen szabalyzatot a Pénztar pénztartagok szamara nyitva allo helyiségében és a
Pénztar honlapjan, a Pénztartagok szamara hozzaférheté modon kézzé kell tenni.

Mellékletek

1. szdmu melléklet

Panasziigy jegyzokonyv

Panasz, reklamdcid, bejelentés forrasa:
1. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete
. pénztartag
. pénztartag munkaltatdja
. 0rokos/kedvezményezett
. lgazgatotanacs, Ellendrzé Bizottsag

. konyvvizsgalo

N O o AW N

. BQYED: ettt asaenens .

Bejelentd (PanaSzt tEVE) NOVE: .......ccceeverenrereneresessesessssesessesesssseses s sssessssesess

Jelentett eset bekovetkezésének datuma: ................. . bejelentés datuma: ........ceuue.....
Panaszt rogzits UQYINtEZEB: .....wuevrveereeereresessenene bejelentd alairasa: ......cceeeeeenes

Panasz, reklamdcié targya:
1. beléptetéssel kapcsolatos panasz
2. egyéni szamla reklamacio

3. kilép6, mas pénztarba atlépd, elhunyt tag elszamolasaval kapcsolatos
panasz

4, ligyintéz6i magatartasra vonatkozo bejelentés
5. pénztartag tajékoztatasaval kapcsolatos panasz

6. szolgaltatas osszegének megallapitasara vonatkozo reklamacio
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7. tagi kolcsonnel kapcsolatos panasz

8: egyéb, MEZPEdig: ...ceerreerererrrereeeeerererenenns

Vizsgdlatra, intézkedésre felkert SZEMEIYEK: .......eveveerererreerrerreiereeseseses e s evevesens

Hatarido: ........eeueeeveenennee.

(A vizsgalatot végz6 személy tolti ki!)

A vizsgalt eset leirasa:

A panasziigy mindsitése:
1: jogos, de nem orvosolhatd panasz (nem a Pénztar mulasztott)
2: jogos, orvosolandd panasz
3: jogos, orvosolandd, tobb esetben eléforduld panasz
4: alaptalan panasz

A végzett intézkedés leirasa:

DAtuM: ceveerereeeeerennens ALQTITAS: aeeeeeerereeeeereeeesseeaenes .
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