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BEVEZETES

Az ugyfélkapcsolat tgyfélszolgalatbol és panaszkezelésbdl all, mely feladatokat a Mentd
Nyugdijpénztar (a tovabbiakban: Pénztar) mindenkor a Pénztir és a pénztartagok (a
tovabbiakban: tgyfél) kolesonos érdekeinek egyenranga rendezése céljabol végzi. A Pénztar

jelen szabalyzata az tigyfélszolgalat rendjét szabalyozza.

Az ugyfélkapcsolat tekintetében panasziigyként keletkez6 beadvanyokat, illetve megkereséseket,
azok benyujtasi feltételeit, illetve Ugykezelését a Pénztar az egyes pénzigyi szervezetek
panaszkezelésének formajira és modjara vonatkozo tészletes szabalyokrdl sz616 66/2021. (XIL.

20.) MNB rendelete alapjan kialakitott Panaszkezelési szabalyzata tartalmazza.

Jelen szabalyzat rendelkezéseinek értelmezésekor minden esetben a Pénztar Alapszabalyabol

kell kiindulni.

1. ALTALANOS SZABALYOK

Az ugyfélszolgalat a Pénztar az Orszagos Ment6szolgalat (OMSZ) 1143 Budapest XIV.,
Erzsébet kiralyné Gtja 87. szam alatti irodahdzban, a Mentédolgozék Onallé Szakszervezete
(MOSZ) rendelkezésére is szolgalé 1. emeleti helyiségében (E101-E102-es szoba). Az
irodahazba torténd belépés szabalyait az OMSZ sajat hataskorben szabalyozza, a kialakitott

szabalyok a Pénztar igyfelei szamara is érvényesek.
A szabalyzat célja

" a DPénztar ugyfélkapcsolati rendjének, a jogszabalyoknak, valamint a pénztari
szabalyzatoknak az azokban foglalt célok megval6suldasahoz megfelel6 rendezése,

B Pénztar Ugyfélszolgélatéra vonatkozd feladatok és hataskorok rendezése.

Ugyfél fogalma

Ugyfél az a természetes személy, jogl személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi
titsasig vagy mas szetvezet, aki/amely a Pénztir szolgiltatisit igénybe veszi, vagy a

szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.
Az ugyfélszolgalat £f6 feladatai

" személyes tigyfélszolgalat,
® telefonos ugyfélszolgalat,

" beérkezd tagi levelek és e-mailek Ugyintézése, megvalaszolasa
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panasz Ugyintézés.

Elérhetdségek

A Pénztar tigyfélszolgalatat személyesen, postai iiton, telefonon, e-mailen és interneten ketesztiil

lehet elérni.

személyes tigyfélszolgalat: 1143 Budapest XIV., Erzsébet kiralyné utja 87. 1/101-102.
levélcim (postacim): Menté Nyugdijpénztar 1134 Budapest XIII., Robert Karoly krt. 77.
telefonos ugyfélszolgalat: +36-70-490-5633,

elektronikus levelezési cim (e-mail): info@mentonyugdijpenztat.hu,

krecsko.melinda@mentok.hu

internetes elérés (honlap): www.mentonyugdijpenztar.hu.

tagi adatok elérése: https://tagadat.netpenztar.hu/MEN/login

Nyitvatartasi rend

A Pénztar személyes tgyfélszolgalata a DPénztar ugyfélfogadasi irodajaban az alabbi

idépontokban all nyitva a pénztartagok részére:

Munkanapokon (H-P): 8:00 6ratol 16:00 oraig

ezen kiviil cstitortokonként 16:00 6ratol 20:00 éraig a Pénztar nyilvantartdja/konyveld
cége (a Penzionet Kft) a 06-1-201-6482-o0s telefonszamon telefonos tgyfélszolgalati

tevékenységet lat el a Pénztar megbizasaban a pénztartagok szamara.

A fenti iddintervallumban és elérthetéségeken az Ugyfélszolgalati tevékenység

folyamatosan biztositott az tgyfelek szamara.

A Pénztar telefonos tgyfélszolgalata az alabbi id6pontokban fogadja az tigyfelek hivasait:

H-P: 08.00 — 16:00.

Az ugyfélszolgalati teendbket a Pénztar tgyintézdje latja el, de kérésekkel, beadvanyokkal az

igazgatdtanacshoz, vagy az igazgatotanacs elnokéhez is fordulni lehet.

A Pénztar a http://mentonvugdijpenztar.hu internetes felileten informacidkat kozol a Pénztir,

illetve tisztségvisel6i elérhet6ségérdl, illetve az tgyfélnyomtatvanyokat is elérhetévé teszi

ugyanitt, ezzel is biztositva az tgyféligények minél gyorsabb és teljesebb kord kiszolgalasat.

Tagi adatok elérése
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A pénztar honlapjahoz kapcsoloddan internetes szamlaelérési szolgaltatast nyujt. A tagi

adatokhoz, az egyéni szamlikhoz torténs hozzaférést a https://mentonyugdijpenztar.hu

honlapon szervezi meg a Pénztar.

A hozzaférés igénylése (regisztracio) a ,,Tagi adatok elérése” cimre klikkelve, majd a felnyilo
ablakban a ,,Elfelejtette jelszavat?” cimre klikkelve a Pénztartag beazonositasara szolgalé adatok

megadasaval, illetve a jelszokérés elkilldésével torténik.

A megadott adatok alapjan az igénylésben megadott e-mail cimre kildi a Pénztar a belépési
informaciokat (felhasznalonév, jelszd) egyéni .zip jelszoval ellatott fajlban. AdategyezGség

hianyaban a regisztraci6 elutasitasra kertl.

2. AZ UGYFELSZOLGALAT MUKODESE

Az ugyfelek igényeikkel személyesen (szoban), telefonon, illetve postai és elektronikus (e-mail)
levélben is megkereshetik a Pénztarat. Amennyiben a megkeresés kielégitése irasbeliséget

feltételez, azt a Pénztar kozli az ugyféllel.
Személyes iigyfélszolgalat feladatai

A személyes ugyfélszolgalat keretében teljes ko tigyintézés torténik. Az tigyintézo a személyes
Ugyintézés soran részletesen tajékoztatja az tgyfelet a felmerilt témakorrel kapcsolatosan,
rendelkezéste bocsatja a szitkséges nyomtatvanyokat, segit ezek kitoltésében. Kitoltést kovetden
a nyomtatvanyokat és egyéb, az tgyfél altal atadni kivant dokumentumokat atveszi és érkezteti.
A nyomtatvany masolati példanya az tgyfelet illeti meg, mig az atvett egyéb dokumentumokrol

az Ugyintéz6 igazolast koteles kiallitani.

Amennyiben az tigyintézéshez (azonositashoz) a Pénztar valamely szabalyzata alapjan az tigyfél
személyes dokumentumainak bemutatisa, azoknak a Pénztar rendelkezésére bocsatasa

sziikséges, akkor errdl az Ugyintéz6 az tigyfelet az tigyintézés soran haladéktalanul tajékoztatja.
A beérkezett iratok az iratkezelési szabalyzatnak megfelel6en haladéktalanul iktatasra kertilnek.

A Pénztar ugyfélszolgalati irodaja a nyitvatartasi id6ben elézetes idSpontegyeztetési
kotelezettség nélkul fogadja és érkezési sorrendben szolgalja ki az tgyfeleit. A nyitvatartasi id6
vége elott érkezd ugyfeleket a nyitvatartasi id6 id6kozbent leteltétdl fiiggetlentil (azon tul is) ki

kell szolgalni.

Amennyiben az ugyfél személyesen az igazgatétanacs elnokével, vagy a vezetéség konkrét

tagjaval kivan talalkozni/konzultilni, ugy ezesetben azt el6zetesen egyeztetni kell. Ugyancsak
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elére egyeztetett id6pontban van lehet8ség a Pénztar irataiba betekinteni, az Igazgatétanacs

elndke jovahagyasaval.
Telefonos uigyfélszolgalat
A telefonos tugyfélszolgalat keretében teljes kori telefonos tigyintézés torténik.

A Pénztar kézponti telefonszamara beérkez6 hivasokat a telefonos tigyfélszolgalat tigyintézéje
fogadja. A betelefonalé pénztartagtol az Ugyintéz6é az alabbi hirom adatot kéri be az
azonositashoz: anyja neve, sziletési datuma, sziletési helye. A nem pénztartag betelefonalé
részére csak altalanos tajékoztatast ad az ugyintéz6. Az tgyintézé részletesen tajékoztatja az
ugyfelet a felmerilt témakorrel kapesolatosan, a sziikséges nyomtatvanyokat kérésre postai Gton,

illetve e-mail tizenet formajaban rendelkezésére bocsatja és ezek kitoltésében segitséget nyujt.

Amennyiben az ugyintézéshez a Pénztar valamely szabalyzata alapjan az tgyfél személyes
dokumentumainak bemutatisa, a pénztar rendelkezésre bocsatasa szitkséges, akkor errdl az

ugyintézé az ugyfelet az tgyintézés soran haladéktalanul tajékoztatja.

Amennyiben a telefonbeszélgetést kovetSen tovabbi tigyintézés szikséges, az tigyintézé koteles
elektronikusan a probléma megoldasaban illetékes pénztari szerv részére tovabbitani az tigyet,

és az ugy allapotat nyomon kovetni, megoldasarol tajékoztatast kérni.

Telefonos tgyintézés soran egyéni szamlarol informacié csak az tgyfél azonositasat kovetéen
adhaté. Az azonositis a pénztartag tagi azonositd vagy adéazonosito jelének vagy harom tovabbi

személyes adatanak tgyfél altali megadasaval torténik.
Beétkezs postai levelek és e-mailek iigyintézése

A postai aton, illetve elektronikus tizenetben (e-mail) érkez6é megkeresések a veliik kapcsolatos
teendSk Osszetettsége és munkaigénye fuggvényében keriilnek megvalaszolasra legfeljebb 30

napos atfutasi idével.

A pénzigyi teljesitést eredményezd megkeresések/kifizetési igények a  szitkséges
dokumentumok birtokaban a benyujtasukat kovetd 15 napon beliil keriilnek teljesitésre.
A Pénztar a bejovd postai killdeményeket napi rendszerességgel fogadja, illetve dolgozza fel.
Napi munkamenet
A napi munkamenet részét képezi

" a pénztirtagok bejelentéseinek fogadasa (belépési nyilatkozatok, adatmoédositok,

kedvezményezett jelolések, atlépési-, kilépési, szolgaltatasi-, kedvezményezetti kifizetési
igények, kolcsonigények stb.)
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" azigények feldolgozasa, elbiralasa, az elszamolasi igények tovabbitasa a nyilvantarto felé
" a pénziigyi teljesitések banki el6készitése, rogzitése

" a teljesitett tételekkel kapcsolatos elszamolasok nyomtatasa, postazasa

" a panaszigyek kezelése

" a pénztartagok, illetve érdekl6ds tigyfelek tajékoztatasa

" az ugyfélszolgalati tér targyi feltételeinek a biztositasa, az iratok kezelése, az
ugyfélnyomtatvanyok biztositasa,

" az elektronikus levelek kezelése, megvalaszolasa

" kapcsolattartas a vezetGséggel, a bankkal, letétkezelGvel, vagyonkezelvel, a
nyilvantartoval

" a vezetéség kozremukodését feltételezé tugyekben a koordinicid, elékészités és
bonyolitas.

A kimend postai killdemények feladasa 2-3 naponta torténik meg, az engedélyezés, utalvanyozas,

hitelesités biztositottsaga fiiggvényében.

3. ZARO RENDELKEZESEK

Az ugyfélszolgalat megszervezéséért, annak zavartalan makodéséért, az tgyfélszolgalati
formanyomtatvanyok adattartalmanak és rendelkezéseinek jogszabalyi megfelel6ségért, illetve

jelen szabalyzat aktualizalasaért az Igazgatotanacs elnoke tartozik felelGsséggel.

A szabalyzatban foglaltak betartasaért és betartatasaért Pénztar Igazgatotanacsanak tagjai, illetve

a Pénztar képviseletében/megbizasiban eljarok egyetemlegesen felelGsek.
Jelen szabalyzat az alairasanak napjan 1ép hatalyba.

Jelen szabalyzat az tugyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségben jol lathatéan,

figyelemfelhivasra alkalmas moédon, valamint a Pénztar https://mentonyugdijpenztar.hu

honlapjan a Dokumentumok meniipont alatt keriil kozzétételre.

Jelen szabalyzatot a Pénztar Igazgatdtanacsa 17/2023. (10.25.) szamu I'T hatarozattal fogadta el.

Budapest, 2023. oktober 25.
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