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Jelen szabalyzat az Egészségért Egészségpénztar makodésével kapcsolatos
panaszugyek és kérelmek elbirdlasanak, kivizsgaldsanak és a panasz orvoslasanak
eljarasi rendjét irja le.

A panaszkezelési rendelkezések célja, hogy az Egészségpénztar a tagokkal és a
szolgaltatasra jogosult kozeli hozzatartozokkal valé kapcsolattartast, valamint az

ugyfélszolgalati és panaszkezelési eljarasmddokat egyértelmien szabalyozza.

|. A szabdlyzat hatalya és a kapcsoldédé szabalyok

A szabalyzat a Pénztar valamennyi szervezeti egységeéere és alkalmazottjara (alanyi
hatdly) a Pénztartag Aaltal az Egészségért Egészségpénztar tevékenységével
kapcsolatban, szoban vagy irasban tett panasz (reklamacio) és kérelem kezelésének

eljarasi rendjére (targyi hataly) vonatkozik.

A szabdlyzat targyi hatadlya nem terjed ki azon bejelentésre, észrevételre, javaslatra,
informacidkérésre, amely a Pénztar altalanos makodését érinti (pl.: termék és

szolgaltatas igénybevétel médjanak meghatarozésa, nyitva tartast érinté kérdések stb.).

A panaszok kezelését érintd jogszabalyok:
1993. évi XCVI. térvény az Onkéntes Kolcsonds Biztositd Pénztarakrol

268/1997. (XII. 22.) Korm. rendelet az 6nkéntes kdlcsonds egészség- és dnsegélyezd

pénztarak egyes gazdalkodasi szabalyairdl

252/2000. (XII. 24.) Korm. rendelet az 6nkéntes kdlcsonos egészség- és onsegelyezd

pénztarak beszamoldkészitési és kdnyvvezetési kitelezettségének sajatossagairol
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263/2003. (XII. 24.) Korm. rendelet az 6nkéntes kdlcsonds egészség- es onsegelyezd
pénztérak altal finanszirozhaté szolgaltatasokrol

1997. évi CLV. térvény a fogyasztovedelemrdl

Il. Fogalmak, meghatarozasok

Panasz:

A panasz az a bejelentés, amikor a pénztartag, illetve az tgyfél egyéni szamlajara,
illetve szolgdltatasi szamlajara, avagy a szolgaltatasra vonatkozéan egyértelmi
adattal vagy informacioval rendelkezik, és ezzel kapcsolatban emel kifogast széban
(személyesen vagy telefonon) vagy irdsban, panasz tovabba az ugyfélkiszolgalas
nem megfeleld mindségéhez, gyorsasagahoz, a nem pontos tajékoztatashoz vagy
egyéb, a pénztari szolgaltatassal 0sszefliggd tevékenységhez kapcsolddd
bejelentés, reklamacio.

Méltanyossagi kérelem:

A pénztarhoz irdsban vagy széban beterjesztett olyan megkeresések, amelyekben a
Pénztartag sajatos kortlményeire hivatkozva az altalanosan alkalmazott eljarasoktol
eltérd elbirdlast/megoldast, egyedi, az altalanos feltételektdl ra nézve kedvezdbb
dontés meghozatalat kérelmezi.

Ezen jogat csak akkor gyakorolja a Pénztar, amikor a kar felmerilésében nem
bizonyitottan, de nem is kizarhat6 moédon a pénztari ugyintézés (pl.: Ugyintézd
személyes vagy telefonon tortént informéacié-szolgaltatdsa, rendszerhiba) is

kozrejatszhatott.
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Reklamalt 6sszeg:

A Pénztartag panaszbejelentésében megjeldlt 6sszeg, amely tartalmazza: az altala
igénybevett szolgaltatasban megjelend alapdsszeget, a karigényt — amennyiben van

- amely 6sszeg a kifogasolt eljaras kovetkeztében hatranyéara felmerult.

I1l. Altalanos rendelkezések

A pénzigyi és nyugdijpénztari tevékenységet folytatd gazdalkodd szervezetek a fogyasztoi
bejelentések intézésére, panaszok kivizsgalasara €s orvoslasara, a fogyasztok
tajekoztatasara az Ugyfelek részére nyitva all6 helyiségben ugyfélszolgalatot kotelesek
muakodtetni.

Az ugyfélkapcsolat Ugyfélszolgélatbol és panaszkezelésbdl all, mely feladatokat a pénztar

mindenkor a felek kdlcsonds érdekeinek egyensulyos rendezése céljabdl végez.

A pénztar székhelyén szemeélyes tanacsadoi, egyebekben telefonos és elektronikus levelezd

ugyfélszolgéalatot tart fonn.

Az Ugyfélszolgalat makodesi rendjét, félfogadasi idejét a Pénztar ugy koteles megallapitani,
illetve makddésenek feltételeirdl oly modon kételes gondoskodni, hogy a fogyasztdi érdekek
ne seérdljenek.

Jelen szabalyzatot az Ugyfélszolgalaton és a Pénztar honlapjan, a Pénztartagok
szamara hozzaférhetd modon kdzzeé kell tenni.

Az ugyfélszolgalat a fogyasztdi bejelentések intézése és a fogyasztok tajekoztatasa soran

koteles egyiittmOkdodni a fogyasztdi érdekek képviseletét ellatd tarsadalmi szervezetekkel.

A panaszligyek kezelésének irdnyitasat az lgazgatdtanacs latja el a kdzvetlen

felugyelete ala tartozé Ugyfélszolgéalaton keresztiil.
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Az lgazgatotanacs — az Ugyvezetés statisztikus €s elemz0 jelentései alapjan — koteles
folyamatosan figyelemmel kisérni a panaszos Ugyek alakuldsat pénztari szinten és a

szikséges megeldzd intézkedéseket megfelelden foganatositani.

A pénztar az lgazgatétanacs Utjan gondoskodik arrdl, hogy a szolgaltatokkal kotendd
szerzO0deés a peénztartagok panaszkezelését inttzményesitse és azt a pénztar szamara

betekinthetbvé tegye.

IV. Az Ugyfélszolgalat feladatai

Az Ugyfélszolgalat tajékoztatasi kdtelezettsége legalabb az aldbbiakra terjed ki:

- altalanos informécidk a pénztarrél és az egészségpénztari rendszerrdl,

- pénztari, munkaltatéi és személyes azonositok,

- szerz0odott szolgaltatok listaja,

- adobzassal és tarsadalombiztositassal kapcsolatos kérdések,
adokedvezmeények,

- az éllami és szakmai fellgyeleti szervek elérése, pénztarszovetségek elérése,

- dijfizetési, pénzigyi és jogi informéciok, stb.

feladata tovabba:

- a Pénziugyi Szervezetek Allami Felugyelete és a Fogyasztovédelmi
Fofelugyelettdl érkezd, tovabba postai haldézatban keletkezett panaszok
koordinalasa — hacsak az Igazgat6tanacs masként nem rendelkezik

- a panaszugyek kozponti nyilvantartasi rendszerének karbantartasa, mely
nyilvantartasi rendszernek alkalmasnak kell lennie a panaszok, kérelmek Utjanak
nyomon kovetésére, az idorend szerinti visszakeresésre

- a panaszugyek rendszeres elemzése, értékelése, levonhatoé tapasztalatok és

informaciok az érintett szervezeti egységek részére térténd eljuttatdsa
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- a panaszok kapcsan tapasztalt hianyossagok, probléemak megszintetésére
vonatkozd javaslatok megtétele, ezek megvalésitasara irdnyuld tevékenység

koordinalasa

Jelen szabalyzat felhatalmazza az Ugyfélszolgalatot, hogy a panaszkezeléshez
kapcsolédé informacios rendszert sajat hatdskorben kialakitsa, kezelje, karbantartsa,

modositsa.

V. A panasz es méltanyossagi kérelmek kezelesének eljarasi
rendje

Panasz sz6ban vagy irasban, elsésorban az 1. sz. mellékletben talalhaté nyomtatvany
haszndlataval tehetd. Ha az gy bonyolultsdga, vagy volumene indokolja, a

Pénztartagot fol kell kérni arra, hogy rogzitse irdsban panaszat.

A telefonon keresztul tértént bejelentésnek hanghordozén torténd rogzitését az tgyféllel
tudatni kell.

A szdbbeli, helyben azonnal rendezett panaszokrél jegyzokdnyvet kell felvenni.

Amennyiben a szObeli panasz rendezése helyben nem oldhaté meg, a bejelentésrdl ket
példanyos jegyzokonyvet (1. melléklet) kell felvenni. Ha az ugyfél bizonylattal vagy
egyeb irattal kiegésziti bejelentését, akkor annak tényét is dokumentalni kell és

masolatat is csatolni a jegyzdkonyvhoz.

A Pénztartag panaszbejelentését és kérelmét koteles barmelyik szervezeti egység
befogadni. Amennyiben a befogadd szervezeti egység illetékes a bejelentés
kivizsgalasaban, a kivizsgalast megkezdi az Ugyfélszolgalat értesitése mellett. Ha nem
illetékes, akkor atadja az Ugyfélszolgalatnak, ahol az illetékes szervezeti egységhez
tovabbitjak. A panaszlgyintézés sordn biztositani kell az azt ellatd szervezeti egység

munkatarsainak partatlansagat és elfogulatlansagat.
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A panaszban érintett szervezeti egység vezetdje a bejelentésnek nyilvantartasba vételét
kovetben haladéktalanul megkezdi a kivizsgalast. Az érintett szervezeti egység a
panaszbejelentések Kkivizsgaldsaba szikség szerint mas szakterlletet, Ugyfél-
kapcsolattartot is jogosult bevonni. Informaciokérés és-szolgéltatas irdsban (e-mailen,
postai Uton, faxon) térténik.

A kivizsgalast folytatd szervezeti egység a rendelkezésre all6 informéaciok alapjan
allapitja meg a tényallast.

A panasz kivizsgalasanak idotartama a Pénztartag bejelentésének / panasz beérkezésének

idBpontjatol szamitott 3 nap.

Amennyiben a Pénztartag panasza:

a.) Nem jogos: az Ugyfélszolgalat a Pénztartagot 15napon beliil irasban, indoklassal
ellatva értesiti, egyben masolatot kiild az Ugyfélszolgalat részére. Ebben az esetben a
panaszos tajékoztatandd az igénybe vehetd egyéb jogorvoslati lehetbségekrdl azok

igénybevételének hataridejével egyetemben.

b.) Jogos: Jogos panasz rendezését és a Pénztartag tajékoztatdsat legfeljebb 30 napon
belll le kell zarni.

Az Ugyfélszolgalat minden belsé elszamolast megeldzéen intézkedik a téves eljaras
korrekciéja érdekében és egyidejlleg a panasz bejelentdt maximum 3 munkanapon
belll irasban tajékoztatia a kivizsgalds eredményeérdl, a jogos észreveételekhez

kapcsolodo korrekcidkrdl, intézkedésekrdl. Masolatban az Ugyfélszolgalatnak megkaildi.
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Amennyiben a fenti idotartamnal varhatéan hosszabb iddt vesz igénybe a panasz
kivizsgalasa, a Pénztartagot a bejelentéstbl/beérkezéstdl szamitott 10 napon beldl
irasban értesiteni kell arrdl, hogy Ugye folyamatban van, valamint az érdemi véalasz

varhat6 iddpontjardl.

A valaszlevélben a Pénztartag altal felvetett valamennyi kérdésre teljes korl valaszt kell
adni, amennyiben kérelmét a Pénztar elutasitja, akkor a véalasznak az indoklast is
tartalmaznia kell.

A panaszra adott pénztari valaszban — az Ugy és a Pénztartag azonositdsahoz
szlikséges adatok, mint szikséges kellékek mellett - minden esetben régziteni kell az
eldzmeényi tényallast, az Ugy megoldasaul folajanlott lehetdség alapjat képezd
jogszabalyt, illetve pénztari belsd szabalyt, valamint a jogorvoslatra vonatkozo6

informaciot, az eljaré nevét és beosztasat.

Jogos panaszokhoz kapcsolodo karigény esetén, a panaszkivizsgald szervezeti
egység megvizsgalja a bejelentett kar jogossagat, mértékét és megallapitia a
Pénztartag jogos karigényét, Ugyintézdi hiba esetén az Ugyintézdi kartéritési
kotelezettség és a pénztari veszteség mértékét, majd az igazgatotanacs elé terjeszti

a kérelmet. A dontésrdl masolatot kap az Ugyfélszolgalat.

Méltanyossagi jogot a Pénztar Igazgatétanacsa gyakorolhat.

Méltanyossagi kérelem esetén az Ugyfélszolgalat a kérelmet az érintett szervezeti
egységnél nyilvantartott informaciokkal kiegészitve és az ugyfél részére torténd
jovéirasra / kifizetésre vagy egyéb intézkedésre vonatkozo javaslattal, indoklassal
ellatva az lgazgatétanacs elé terjeszti. Az elbterjesztésnek tartalmaznia kell a
méltanyossagi kérelem targyat, a Pénztartag altal megjelolt 6sszeget, a részére
javasolt kifizetést / jovairast indoklassal ellatva. Az elbterjesztéshez mellékelni kell a
kérelemhez kapcsol6dé dokumentumokat. A dontésr6l masolatot kap az

Ugyfélszolgalat.

A pénztar — a tag eldzetes tdjékoztatasat kovetdben — jogosult az tgyfélkapcsolat

eseményeit fizikai, vagy elektronikus hordozéra rogziteni.
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VI. Utdlagos teenddk

A panasszal kapcsolatos iratok megdrzésére az altaldnos szabalyok iranyadodak.
Az Ugyfélszolgalat éves gyakorisaggal elemzést készit az Igazgatétanacs szamara a
panaszigyekbdl levonhaté tapasztalatok szolgaltatasi folyamatba valé beépitése

céljabol.

VIl. Zaro rendelkezések

Amennyiben a jelen Panaszkezelési szabalyzat targykorébe tartozo Utgyre vonatkozé
jogszabdly megvaltozik, Ugy az Egészségert Egészségpénztar gyakorlataban a
megvaltozott jogszabaly rendelkezése szerint kell eljarni mindaddig, ameddig a jelen

szabdlyzat mddositasa meg nem torténik.

Az Egészségért Egészségpenztar Igazgatotanacsa a jelen Panaszkezelési szabalyzatot
a 2006. év marcius hd 28. napjan megtartott igazgatotanacsi tlésén a 7/2006-03-28.

szamu hatarozattal fogadta el.
A jelen Panaszkezelési szabalyzat az elfogadasa napjan lép hatalyba.

Kelt: Budapest, 2006. év mércius hé 28. napjan

Mezei Rudolf
az lgazgatotanacs elnbke

Az okiratot szerkesztette és ellenjegyezte Dr. Renneczéder Eva ligyvéd (Iroda: 1061 Budapest,

Andréssy Gt 5. lajstromszam: 13250 Budapesti Ugyvédi Kamara) Budapesten, 2006. év marcius
ho6 28. napjan:

Mellékletek:

1.sz. melléklet: Panaszbejelentd lap

10



EGESZSEGERT EGESZSEGPENZTAR

PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

Név:

Pénztari Azonosito:
Lakcim:

Telefon:
Személyiig.sz.:

Panasz rovid leirasa’:

Csatolt dokumentumok?:

Bejelentd alairasa
Kelt:

Téjékoztatjuk, hogy amennyiben panasza kivizsgaldsahoz sziikséges minden informécio rendelkezéstinkre
all, akkor vizsgalatunk eredményérdl bejelentésének beérkezésétdl szamitott 15 napon belll értesitjuk.

Ellenkezd esetben felkérjiik Ont a hianyzo6 adatok potlasara

Panaszfelvevo alairasa:
Felvette
az EGESZSEGERT Orszagos Onkéntes Egészségpénztar

megbizasabol

MEDTRON Kift.

! Amennyiben sziikséges, kérjik folytassa a lefrast tovabbi lapokon.

2 Kériiik csatolja a panaszat alatamaszté dokumentumok masolatait, az eredetieket pedig drizze meg.
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