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Gyakori kérdések és valaszok az onkéntes kélcsonds biztosité pénztar jogszabalyban elGirt szabalyzataival és a

pénztar szerveivel (vezetd testiileteivel) kapcsolatban

1. A pénztar mely szervének a hataskorébe tartozik az alapszabaly elfogadasa?

Az 6nkéntes kolcsénds biztosité pénztdrakrdl sz616 1993. évi XCVI térvény (Opt.) 23. § (1) bekezdése alapjdn
az 6nkéntes kdlcsénés biztosito pénztdr (pénztdr) legfébb szervének, a kézgylilésnek — értve alatta a
kiildéttkézgyiilést is — hatdskérébe tartozik az alapszabdly elfogaddsa és mddositdsa is. Az alapszabdly
elfogaddsdhoz és annak mddositdsahoz a kdzgydlésen jelenlévék, illetve kiild6ttkézgylilésen megjelent
kiildottek dltal képviselt pénztdrtagok kétharmados szavazattébbsége sziikséges. (Opt. 22. § (5) bekezdés)

2. Kijogosult a pénztar igazgatotanacsanak elnékét és az ellendrzé bizottsag elnokét megvalasztani?

Az igazgatotandcs tagjainak és elnékének megvdlasztdsa, valamint az ellenérzé bizottsdg tagjainak és
elnékének megvdlasztdsa a pénztdr kézgydilésének a kizdrélagos hatdskérébe tartozik. (Opt. 23. § (1) bekezdés
b) és c) pont)

3. Koteles-e az ellendrz6 bizottsag a kozgylilés valamennyi napirendi pontjaval kapcsolatos elGterjesztésrdl
véleményt alkotni?

.Az Opt. 27. § (4) bekezdése értelmében az ellenbrzé bizottsdg kbteles megvizsgdini a kbzgyiilés elé terjesztett
valamennyi jelentést és a pénztdr éves beszamoldjat, és az ellenérzé bizottsdg hatdskérébe tartozo
kérdésekben az ellenérzé bizottsdg jelentése nélkiil a kézgylilés érvényesen nem hatdrozhat. Az ellen6rzé
bizottsdg hatdskérébe tartozo kérdéseket a jogszabdlyok jelélik meg, ez alatt elsédlegesen — de nem kizdrdlag
—az Opt. 27. § (2) bekezdésében megjelélt kérdéseket, teriileteket kell érteni.

4. Mikor jogosult a pénztar konyvvizsgaldja a kozgytilést 6sszehivni?

Ha a kényvvizsgdlo tudomdst szerez arrdl, hogy a pénztdr vagyondnak vagy a fedezeti tartaléknak a jelentés
cs6kkenése vdrhatd, kételes az ellenérzé bizottsdgot és a pénztdr igazgatdtandcsdt tdjékoztatni, tovabbd a
pénztdr kézgylilésének 6sszehivdsat kezdeményezni, és a Magyar Nemzeti Bank (MNB) részére bejelenteni.
Ha a pénztdr kézgylilését az igazgatdtandcs — a tudomdsdra jutdstol szamitott nyolc napon beliil — nem hivja
Ossze, arra kénywvizsgdlo jogosult. Ha a pénztdr kézgylilése nem hozza meg a sziikséges déntéséket, a
kénywvizsgadlo kételes értesiteni az MINB-t és a birdsdgot. (Opt. 64/A. § (7)-(8) bekezdés)

5. A pénztar mely szerve koteles a kiszervezett tevékenység szerz6désben foglaltaknak megfelel6 végzését
ellenérizni?

A pénztdr ellen6rzé bizottsdga kételes a kiszervezett tevékenység szerzGdésben foglaltaknak megfelel
végzését legaldbb évente megvizsgdini. (Opt. 40/D. § (5) bekezdés)

A nyilvantartds kiszervezésére vonatkozo szerzédésnek tartalmaznia kell a kiszervezett tevékenységet végzé
hozzdjdruldsdt a kiszervezett tevékenységnek a pénztdr ellenérzé bizottsdga, kiilsé kényvvizsgadldja, és az MNB

helyszini, illetve helyszinen kiviili ellen6rzéséhez. (Opt. 40/D. § (3) bekezdés b) pont)

6. Kiszervezett tevékenységet végz6 alkalmazhat-e kozrem(ikodo6t?



10.

11.

12.

A kiszervezett tevékenységet végzd kézremiikodét abban az esetben alkalmazhat az Opt. 40/D. § (9)
bekezdése szerint, ha az igénybe vett ké6zremiik6dé megfelel az Opt. 40/D. § (2) bekezdésében eléirtaknak, és
a koézéttiik létrejévé szerzédés — melyet a pénztdrnak jova kell hagynia — biztositia a kiszervezett
tevékenységnek az MINB, a pénztdr ellenbrzé bizottsdga, valamint kényvvizsgdldja dltal térténd ellenbrzését.

Ki lehet a pénztar munkaltatoi tagja?

A pénztdr munkdltatdi tagja lehet az a természetes vagy jogi személy, aki a pénztdrral kététt szerz6dés alapjdn
munkavadllaléjanak tagdijfizetési kGtelezettségét egészben vagy részben dtvdllalja (munkdltatdéi hozzdjarulds).
(Opt. 12. § (1) bekezdés)

Mennyiben tér el a Ptk. kozeli hozzatartozéi fogalma az Opt. altal hasznalt kézeli hozzatartozéi fogalomtél?

Az élettdrs személyében. Az Opt. 2. § (4) bekezdés a) pontja szerint az Opt. alkalmazdsdban a kézeli
hozzdtartozo fogalma alatt érteni kell a Ptk. 8:1. § (1) bekezdés 1. pontjaban meghatdrozott személyeket,
valamint az élettdrsat. Az Opt. 2. § (4) bekezdés a) pontja alapjdn kézeli hozzdtartozénak minésiil a hdzastdrs,
az egyenesdgbeli rokon, az 6rékbefogadott, a mostoha- és a nevelt gyermek, az 6rékbefogadd-, a mostoha és
a neveldsziilé és a testvér, valamint az élettars.

A pénztar tagdijat nem fizet6 pénztartagokkal szemben alkalmazhatja-e a kizaras intézményét?

A pénztdr a tagdijat nem fizet6 pénztdrtagokkal szemben nem alkalmazhatja a kizdrds intézményét. Az Opt.
15. § (1) bekezdése tartalmazza a tagsdgi jogviszony megsziinésének eseteit: a c) pont alapjén megsziinik a
tagsdgi viszony, ha a tag a tagdijat az alapszabdlyban megjelélt idétartamon tul nem fizeti, és az alapszabdly
szerinti tagdijhdtralék utélagos rendezésére nincs lehet8ség vagy azt a tag elmulasztotta; és az Opt. ettél
eltéré esetként jeléli meg a kizdrdst a 15. § (1) bekezdés e) pontjdban. Az Opt. 15. § (3) bekezdése szerint pedig
a pénztdr a tagot az alapszabdly ilyen értelmii rendelkezése esetén akkor zdrhatja ki, ha a tag a pénztdr
alapszabdlyaban meghatdrozott tagsdgi feltételeknek mar nem tesz eleget és a pénztdr irdsbeli felszolitdsara
nem kezdeményezte az dtlépését mdsik pénztdrba. (pld.: zdrt pénztdr esetén tagsdgi feltétel alapszabdlyban
meghatdrozott szakszervezeti tagsdg, a pénztdrtag szakszervezeti tagsdga megsziint), vagyis a kizdrds
fogalmilag eltér az Opt. 15. § (1) bekezdés c) pontja szerinti esettél.

A tagdijhatralék utdélagos rendezésére kell-e pdéthataridét biztositania a pénztarnak a tagdijfizetési
kotelezettségét elmulaszté pénztartag szamara?

A pénztdr az Opt. 15. § (1) bekezdés c) pontjdban foglaltakra figyelemmel — alapszabdly eltéré
rendelkezésének hianydban — nem kételes pothatdridbt biztositani a tagdiffizetési kbtelezettségét elmulaszto
pénztdrtag részére. Az Opt. 15. § (1) bekezdés c) pontja szerint a pénztdrtag tagsdgi jogviszonya megsziinik,
ha a tag a tagdijat az alapszabdlyban megjeldlt id6tartamon tul nem fizeti és az alapszabdly szerint a
tagdijhdtralék utélagos rendezésére nincs lehetéség, vagy a tag e lehetGséget elmulasztja.

A pénztar igazgatotanacsa meghatdrozhatja-e a pénztartagok altal fizetendd egységes tagdij mértékét?

Az Opt. 18. § (1) bekezdés g) pontja szerint az alapszabdly kételezd tartalmi eleme az egységes tagdij mértéke.
Figyelemmel arra, hogy az alapszabdly elfogaddsa és annak mddositdsa a kézgylilés hatdskérébe tartozik, az
egységes tagdij mértékérél a pénztdr igazgatétandcsa nem dénthet, csak a kézgylilés szamdra tehet
javaslatot.

Az egységes tagdij mértéke meghatdrozhaté-e a pénztartag személyi alapbérének alapszabalyban megjelolt
szazalékaban?
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13.

14.

15.

16.

Nem, az egységes tagdij mértéke nem hatdrozhatd meg az alapszabdlyban a pénztdrtag személyi alapbérének
szdazalékdban. Pénztdrtag lehet az a 16. életévét betdltott személy, aki az alapszabdly rendelkezéseit magdra
nézve kételezének ismeri el és tagdiifizetést vdllal. (Opt. 11. § (1) bekezdés) A tagdij — minden pénztdrtagra
kotelez6 — legkisebb mértékét (egységes tagdij) a pénztdr alapszabdlya hatdrozza meg. Az egységes tagdij az
alapszabdlyban megjel6lt azon 6sszeg, amelyet valamennyi pénztdrtagnak a pénztdrnak rendszeresen fizetnie
kell. (Opt. 2. § (3) bekezdés b) és c) pont) Az egységes tagdij mértékét minden pénztdrtagra nézve azonos
modon kell meghatdrozni ugy, hogy annak eredményeként valamennyi pénztdrtag azonos dsszeget legyen
kételes a pénztdr részére egységes tagdijként megfizetni. Ha az egységes tagdij mértéke a pénztdrtagok
személyi alapbérének meghatdrozott szdzalékdban keriilne megjelélésre, gy az nem felelne meg az Opt. 2. §
(3) bekezdés b) pontjaban foglaltaknak, mivel a pénztdrtagok nem azonos, hanem eltéré 6sszegeket lennének
kételesek a pénztdr részére megfizetni.

Milyen pénznemben teljesithet befizetést egészség- és 6nsegélyez6 pénztarba a kiilféldi munkaltaté?

A jogszabdlyok nem zdrjdk ki, hogy a kiilféldi munkdltatoi tag sajdt orszdga fizetéeszk6zében teljesitse a
befizetést, igy a pénztdr is elfogadhatja a befizetést. A pénztdarnak azonban az egységes tagdijat forintban kell
meghatdroznia, tovdbbd a tagdij befizetésénél minden esetben a Magyarorszdg térvényes fizetéeszk6zében
meghatdrozott értéket kell figyelembe venni és a devizaban megfizetendd tagdij mértékének ehhez kell
igazodnia.

Havi tagdijfizetési gyakorisag esetén a pénztar milyen hozamlevonasi gyakorisagok alkalmazasa koziil
valaszthat?

A pénztdr az elmaradt tagdij miatti hozamlevondst az alapszabdlyban foglalt tagdiffizetési gyakorisdghoz
igazodoan negyedéves, féléves vagy éves id6kézénként hajtja végre azzal, hogy egy lizleti évben csak egyféle
levondsi gyakorisdgot alkalmazhat. havi tagdijfizetési gyakorisdg esetén — az Opt. 14. § (9) bekezdésében
foglalt kivétellel — a pénztdr az el6bbi levondsi gyakorisdgok alkalmazdsa kéziil vdlaszthat. (Opt. 14. § (4)
bekezdés) Amennyiben a pénztdr elszdmoldegységen alapulé nyilvantartdst alkalmaz, gy a pénztdr jogosult
havi gyakorisdgu elmaradt tagdij miatti havi gyakorisdgu hozamlevondst vdlasztani. (Opt. 14. § (9) bekezdés)

A pénztar mely szervének a hataskorébe tartozik a szolgaltatasi szabalyzat elfogadasa?

Az 6nkéntes kélcsénds biztosité pénztdrakrdl sz616 1993. évi XCVI térvény. (Opt.) 18. § (1) bekezdés c) pontja
alapjdn a pénztar dltal nyujtott szolgdltatdsok kérét és az igénybevétel feltételeit az alapszabdlynak kell
tartalmaznia. Az 6nkéntes kélcsénds biztosito pénztdr (pénztdr) legfébb szervének, a kézgylilésnek — értve
alatta a kiildéttkézgylilést is — hatdskdrébe tartozik az alapszabdly elfogaddsa és modositdsa is. A pénztdr az
dltala nyujtott szolgdltatdsok kérét és az igénybevétel feltételeit szabdlyozhatja az alapszabdly tébbi
rendelkezésével egységesen vagy szévegezheti elkiiloniilten (kiilbn cimmel és szadmozdssal), dm ez utobbi
esetben —az Opt. 18. § (1) bekezdés c) pontjdra figyelemmel — a szolgdltatdsi szabdlyzat az alapszabdly részét
képezi (pl. mellékletként), igy annak elfogaddsadrdl és médositdsdrdl a kézgydlilés dont.

A szolgaltatasi igényt hogyan jelentheti be a pénztartag a pénztar részére?
Pénztari kdrtya haszndlatdval elérhetd szolgdltatdsok igénybevételéhez nem kell a pénztdrtagnak a
szolgdltatds irdnti igényét a pénztdr részére kiilén irdsban bejelentenie. A pénztdrnak az alapszabdlydban

rendelkeznie kell arrdl, ha pénztdri kdrtydat bocsdt ki, és ha annak haszndlatdt a tagok szamdra kételez6vé
teszi.
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17.

18.

19.

A pénztari kdrtya alkalmazdsdval a pénztdrtag kézvetleniil a szolgdltatondl veheti igénybe a pénztar dltal
nyujtott, illetve szervezett szolgdltatdst. (pld.: pénztdrral szolgdltatdi szerzédésben dllo egészségiigyi
szolgdltato dltal nydjtott egészségligyi szolgdltatds ellenértékének megtéritése; gyogyszer és gyogydszati
segédeszkéz dranak tamogatdsa)

Pénztdri kdrtya haszndlatdval el nem érhet6 szolgdltatdsok esetén a pénztdrtag dltal a pénztdr részére
benyujtott szolgdltatdsi igényre van sziikség, amelyhez a pénztdrtag kételes a szolgdltatds alapszabdlyban és
szolgdltatdsi szabdlyzatban elGirt igénybevételéhez elbirt mellékleteket csatolni. A szolgdltatdsi irdnti igény
bejelentésére a pénztdr formanyomtatvdanyt rendszeresithet, amelynek mintdjat a szolgdltatdsi szabdlyzatnak
tartalmaznia kell.

Mi tekinthetd érvényes szolgaltatasi igény bejelentésnek?

Ervényes szolgdltatdsi igény bejelentésnek mindsiil, ha a pénztdrtag arra jogosultként, a szolgditatdsi
szabdlyzatban eldirt médon, idében és az elGirt kbtelez6 mellékletekkel egyiitt nydjtotta be a pénztdrhoz
szolgdltatds irdnti igényét.

A pénztdr szolgdltatdsi szabdlyzatdban meghatdrozhatja, hogy mikor tekinti a pénztdrtag szolgdltatdsi
igényét érvényesen benyujtottnak. A pénztdrnak a szolgdltatdsi szabdlyzatban kell az egyes szolgdltatdsokra
vonatkozéan  meghatdroznia az igényl6 személyét, a  szolgdltatds igénybevehetdségének
idépontjat/idétartamdt, a szolgdltatds igénylésének gyakorisdgdt, a szolgdltatds maximdlisan igényelhetd
dsszegét és a kbtelezéen benyujtandd mellékleteket. Onsegélyezé pénztdri szolgdltatds esetén, amennyiben
nem kdrtya haszndlattal térténik az igénybejelentés, az Opt. 50/E.§ (1) alapjdn kizdrélag a szolgdltatdsra
jogosult személy erre vonatkozd irdsbeli igénylése alapjdn nyujthat szolgdltatdst a Pénztdr. Onsegélyezé
szolgdltatds esetében egyéb igény bejelentési modot nem hatdrozhat meg a pénztdr.

A szolgdltatdsi szabdlyzatnak kell rendelkezéseket tartalmaznia az azon esettel dsszefiiggl eljdrdsi
szabdlyokrdl, amennyiben a pénztdrtag nem a pénztdr elGirdsainak megfelel6en nydjtja be a szolgaltatdsi
igényét (pl.: a pénztdrtag hidnypdtidsra térténd felhivdsa, felhivds kikiildésének és igénybirdlatnak a
hatdrideje, szolgdltatds iranti igény elutasitdsa).

Milyen hataridé vonatkozik az egészségpénztari, illetve 6nsegélyezé pénztari szolgaltatasok tag részére
térténd elszamolasara és kifizetésére?

Az egészségpénztadr dltal nydjthatd szolgdltatdsok tag részére térténd elszamoldsdt és kifizetését a pénztdr a
jogosultsdg igazoldsdt kévets 15 munkanapon beliil, az 6nsegélyezé pénztdrak dltal nyujthato szolgdltatdsok
esetében 25 munkanapon beliil kételes elvégezni, amennyiben rendelkezésre dll a kifizetéshez sziikséges
0sszeg a tag egyéni szamldjan, vagy kézGsségi szolgdltatds esetén az adott szolgdltatdshoz tartozo
tartalékban.

(az 6nkéntes kélcs6nds egészség- és 6nsegélyezd pénztdrak egyes gazddlkoddsi szabdlyairdl sz6l6 268/1997.
(XIl. 22.) Kormdnyrendelet (Ebr.) 24/M. §) A pénztdr a Szolgdltatdsi Szabdlyzatban természetesen vdllalhat a
fentieknél révidebb hatadridét is.

Mikor igényelhet a tag nyugdijszolgaltatast?

A tag a nyugdijkorhatdr elérését kévetben kérheti nyugdijszolgdltatds kifizetését a pénztdrtél (Opt. 47 § (5)
bekezdés). A nyugdijkorhatdr a tdrsadalombiztositdsi nyugelldtdsrol szolo térvény szerinti dregségi
nyugdijkorhatdr, tovabbd az az idépont, amelytél a pénztdartag Gregségi nyugdijban, korhatdr elGtti
ellatdsban, szolgdlati jaranddsdgban, tdncmiivészeti életjdradékban, dtmeneti bdnydszjdradékban,
rokkantsdgi elldtdsban, a Magyar Alkotomliivészeti Kézalapitvany dltal folydsitott ellatdsokrdl szdlo
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20.

21.

22.

23.

kormdnyrendelet alapjan folydsitott Gregségi, rokkantsdgi nyugdijsegélyben (nyugdijban), névelt Gsszegli
Oregségi, munkaképtelenségi jaradékban vagy nyugdij el6tti dlldskeresési segélyben részesiil, vagy amelytél a
pénztdrtag a honvédek jogdlldsdrdl szolo térvény vagy a rendvédelmi feladatokat elldto szervek hivatdsos
dllomdnydnak szolgdlati jogviszonydrdl szolé térvény szerinti nyugdij elétti rendelkezési dllomdnyba
dthelyezésre kertiil (Opt. 2. § (5) bekezdés a) pontja).

Koteles-e a nyugdijpénztar a sajat jaradék folydsitasanak lehetGségét biztositani a nyugdijkorhatart
betoltott tagjai részére?

Az 6nkéntes nyugdijpénztdrak fészabdlyként kételesek a sajdt jaradék folydsitasdnak lehetdségét biztositani
nyugdijkorhatdrt betéltétt tagjaik szamdra, ez aldl csak azon 6nkéntes nyugdijpénztdrak képeznek kivételt,
melyek a tdrgyévet megel6z6 év december 31. napjan 1000 f6t meg nem haladd taglétszdémmal rendelkeznek
(Opt. 47. § (6i) pont).

Mennyi id6n beliil koteles a pénztar a sajat jaradék folyositasat megkezdeni?

Pénztari sajat jaradék folyositdsat vdlaszto pénztdrtag részére a pénztdr az alabbiak szerint kételes a jaradék
folydsitdsat megkezdeni: a pénztdr a sajdt jdradék folydsitdsdra vonatkozd tagi igény kézhezvételétd!
szamitott 30 napon beliil egy pénztdri tajékoztatdst kiild a tag részére, mely tartalmazza a) annak indulé
dsszegét, b) litemezett pénzkivonds esetében annak vdrhatd idétartamdt, tovabbd c) a folydsitds gyakorisagdt
(Opt. 47. § (6e) pont). A pénztdr a fenti pénztdri tdjékoztatdsra vonatkozéan kiildétt tagi vdlasz kézhezvételét
kévetéen 30 napon beliil kételes a sajdt jaradék folydsitdsdt megkezdeni (Opt. 47. § (6f) pont). (Amennyiben
a tag a pénztdri tdjékoztatdsra annak kézhezvételét kéveté 60 napon beliil nem kiild vdlaszt, a pénztdri
tdjékoztatdst elfogadottnak kell tekinteni.)

A fedezeti tartalék terhére nyujthat-e az egészségpénztar call center szolgaltatast?

Az egészségpénztdrak kizdrélag az Opt. 51/B. §-ban felsorolt kiegészit6 egészségbiztositdsi szolgdltatdsokat,
- egyebek mellett — egészségiigyi szolgdltatdsokat, illetve az Opt. 51/C. §-dban felsorolt életmddjavitd
egészségpénztdri szolgdltatdsokat nyujthatjdk a fedezeti tartalék terhére. Minthogy a call center szolgdltatds
nem minésiil egészségiigyi szolgdltatdsnak, tovabbd nem sorolhaté be az Opt. 51/B. § (1) bekezdésében,
valamint az 51/C. §-dban felsorolt kiegészit6 egészségbiztositdsi, illetve életmddjavité egészségpénztdri
szolgdltatdsok kérébe, a pénztdrak nem finanszirozhatjdk a call center szolgdltatdst a fedezeti tartalék
terhére.

Milyen jogszabalyi rendelkezéseket sziikséges figyelembe venni a panaszkezelési szabalyzat elkészitése
soran?

A panaszkezelési szabdlyzat elkészitése sordn az aldbbi jogszabdlyi rendelkezésekre sziikséges figyelemmel
lenni:
» Az Onkéntes Kélcsénés Biztosité Pénztdrakrdl sz616 1993. évi XCVI. térvény;
= Az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formdjara és mddjdra vonatkozd részletes
szabdlyokrdl sz6l6 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet

A fentieken tul az MNB az aldbbi ajanlds alkalmazdsat is elvdrja a szolgdltatoktol:
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= A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI. 25.) szédmu ajdnldsa (Ajdnlds) a pénziigyi szervezetek
panaszkezelési eljdrdasdrol*

(Az Ajanlds 43. pontja alapjan az MNB felhivja a figyelmet arra, hogy a szolgdltato az Ajdnlds tartalmat
szabdlyzatai részévé teheti. Ebben az esetben a szolgdltato jogosult feltiintetni, hogy vonatkozo
szabdlyzataban foglaltak megfelelnek az MINB dltal kiadott vonatkozd szamu ajanldsnak. Amennyiben a
szolgdltatd csupdn az Ajdnlds egyes részeit kivanja szabdlyzataiban megjeleniteni, ugy az Ajdnldsra vald
hivatkozdst sziikséges keriilni, illetve csak az Ajanldsbol dtemelt részek tekintetében sziikséges
alkalmazni.)

24. A szolgaltaténak sziikséges-e egyediesiteni a panaszkezelési szabalyzatot?

A panaszkezelési szabdlyzatot — a vonatkozo jogszabdlyi rendelkezések alapulvételével — minden esetben a
szolgdltato miikédésére, tevékenységének jellegére, valamint adott esetben az ardnyossdg elvére figyelemmel
sziikséges kialakitani. A szolgdltatoé ennek megfelel6en — egyebek mellett — a panaszkezelési szabdlyzatban
tdjékoztatja az lgyfelet a panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egységrél, annak elérhetéségeirél (igy a
panasziigyintézés helyérél, levelezési cimérél, elektronikus levelezési cimérél, telefonszamdrdl és
telefaxszamardl). Az Ajdanldsban foglaltak alapjan kévetendS gyakorlat, hogy a jogszabdlyi elGirdsok
minimumdn feliil a szolgdltaték szabdlyzatukban régzitsék azokat a tovdbbi informdcidkat, amelyek
sziikségesek a hatékony panaszkezeléshez, az iligyfelek megfelelé tdjékoztatdsdhoz, és azt az dltaldnos
(tisztességes) eljdrdsi politika részeként kezeljék.

Ennek sordn a panaszkezelési szabdlyzatot a mindenkori jogszabdlyoknak, az Ajdnldsnak és a szolgdltatok
belsd szabdlyozo eszkézeinek, folyamatainak megfelelen kell kialakitani, sziikség esetén feliilvizsgdlni.

Fontos, hogy a szolgdltatok a panaszkezelés sordn haszndlt fogalmakat a jogszabdlyi rendelkezéseknek
megfelelGen, kévetkezetesen, minden dokumentumban egységes modon alkalmazzadk.

25. Milyen kozzétételi szabalyok vonatkoznak a panaszkezelési szabalyzatra?

A szolgdltaté a panaszkezelési szabdlyzatat a pénztdrtagok szamdra nyitva dllo helyiségében, ennek
hidnydban a székhelyén kifiiggeszti és honlapjdn kézzéteszi. Az Ajdnldsban foglaltak alapjdn a panaszkezelési
szabdlyzat kézzététele akkor alkalmas a figyelemfelhivdsra, ha azt a szolgadltaté a honlapjukon kénnyen
hozzdférheté moddon helyezik el, tovabbd nyomtatott formdban is elérhetévé teszik az ligyfélforgalom
szamadra nyitva allo helyiségiikben.

A fentieken tul az Ajanlds alapjan az MINB j6 gyakorlatnak tartja, ha a szolgdltatok a panaszkezelési szabdlyzat
mellett a panaszkezeléssel 6sszefliggésben kézérthetsé formdban, révid informdcids kiadvdnyt, tdjékoztatot
készitenek és ezen tdjékoztato kiadvanyokat az iigyfelek szamdra nyitva dll6 helyiségekben elérhet6vé teszik.

26. Milyen gyakran sziikséges a panaszkezelési szabalyzatot felllvizsgalni?

A panaszkezelési szabdlyzatnak a mindenkori jogszabdlyi eléirdsoknak megfelel, naprakész informdciot kell
tartalmaznia, ennek megfeleléen amennyiben a szolgdltaté miikédésében, illetve a vonatkozé jogszabdlyi
rendelkezések tekintetében vdltozds térténik, a panaszkezelési szabdlyzatot a vdltozdsra figyelemmel
modositani sziikséges.

L https://www.mnb.hu/letoltes/16-2021-panaszkezeles-ajanlas.pdf
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27.

28.

29.

30.

31.

32.

Leggyakrabban vdltozo rendelkezések: panasz és az arra adott vdlasz megérzésének ideje, a panaszrol felvett
jegyzékényv kiaddsanak hatdrideje, telefonon térténd hivdsfogaddsi id6 maximuma.

Kinek kell jovahagynia a panaszkezelési szabalyzatot?

A panaszkezelési szabdlyzatot a szolgdltato vezetése — a pénztdr igazgatdtandcsa — hagyja jovd, amely felelGs
annak gyakorlati alkalmazdsdért, a megfelelés ellenérzéséért, igy az a szerinti eljards figyelemmel kiséréséért.

Hogyan kell megismerhet6vé tenni a szolgaltatd munkatarsainak a panaszkezelési szabalyzatot?

Az Ajdnlds alapjan sziikséges, hogy a szolgdltaték panaszkezelési szabdlyzata elérheté legyen a
panaszkezeléssel érintett szervezeti egység minden munkatdrsa szdmdra, példdul a belsé informatikai
rendszeren keresztiil.

Koteles-e az ligyfél a panaszat személyesen megtenni, vagy eljarhat meghatalmazott ttjan is?

Az lgyfél eljarhat meghatalmazott utjdn is, ebben az esetben a meghatalmazdst kézokiratba vagy teljes
bizonyitd erejli magdnokiratba kell foglalni. Az Ajdnlds alapjdn az MNB javasolja, hogy a szolgdltatok
készitsenek meghatalmazdsra vonatkozd, dltaluk preferdlt mintdt a meghatalmazottak eljardsanak
megkdnnyitése érdekében, és azt tegyék elérhetévé a honlapjukon, valamint az lgyfélforgalom szamdra
nyitva dllé helyiségekben. Amennyiben az ligyfelek nem a szolgdltato dltal készitett mintat veszik alapul, ugy
a szolgdltatéknak sziikséges tdjékoztatni az (gyfeleket arrdl, hogy a meghatalmazdsnak milyen
elengedhetetlen formai kellékei vannak.

Utalni kell-e a panaszkezelési szabalyzatban arra, hogy a pénztar a személyes iigyfélszolgalati
tevékenységét kiszervezete?

A panaszkezelési szabdlyzatban meg kell hatdrozni azt az ligyfélforgalom szamdra megnyitott helyet, ahol az
tigyfél személyes szobeli panaszat el6adhatja. Amennyiben a pénztdr személyes (gyfélszolgdlati
tevékenységét kiszervezte, ugy ennek tényét a panaszkezelési szabdlyzatban fel kell tiintetni, és meg kell
jelélni azt a helyet — nyitvatartdsi id6tartammal és elérhet6ségekkel — egytitt, ahol az ligyfél személyes szobeli
panaszadt elGterjesztheti.

Milyen esetben tehet panaszt a pénztartag a pénztarral szemben?

A pénztdrtag a pénztdr magatartdsdra, tevékenységére vagy mulasztdsdra vonatkozoan tehet panaszt a
pénztdrndl vagy személyes ligyfélszolgdlati tevékenységét elldto szolgdltatdndl.

Milyen id6tartamban kell a pénztarnak a pénztartagok szamara biztositania a személyes szobeli panasz
elGterjesztésének a lehet6ségét?

A pénztdr a szobeli panaszt valamennyi, a pénztdrtagok szamdra nyitva dllé helyiségében, annak nyitvatartdsi
idejében, ennek hidnydban a székhelyén minden munkanap 8 ératol 16 drdig.
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