Panaszkezelési Szabalyzat

Kelt: Budapest, 2016. december 30.

Igazgatétanacs elndke
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Jelen szabalyzat az Izys Egészség- és Onsegélyezd Pénztar (tovabbiakban: Pénztar)
mikodésével kapcsolatos panaszugyek és kérelmek elbiralasanak, kivizsgalasanak és a
panasz orvoslasanak eljarasi rendjét szabalyozza.

A panaszkezelési rendelkezések célja, hogy a Pénztar a tagokkal és a szolgaltatasra
jogosult kozeli hozzatartozokkal valé kapcsolattartast, valamint az ugyfélszolgalati és
panaszkezelési eljarasmodokat egyértelmiien szabalyozza.

|. A szabalyzat hatalya és a kapcsolédé szabalyok

A szabalyzat a Pénztar valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjara (alanyi hataly)
a Pénztartag altal a Pénztar tevékenységével kapcsolatban, szoban vagy irasban tett
panasz (reklamacio) és kérelem kezelésének eljarasi rendjére (targyi hataly) vonatkozik.
A szabalyzat targyi hatalya nem terjed ki azon bejelentésre, észrevételre, javaslatra,
informaciokérésre, amely a Pénztar altalanos mikodését érinti (pl.: termék és szolgaltatas
igénybevétel modjanak meghatarozasa, nyitvatartast érint6 kérdések stb.).

A panaszok kezelését érint6 jogszabalyok:

1993. évi XCVI. térvény az Onkéntes Kélcsonds Biztosité Pénztarakrol

268/1997. (XIl. 22.) Korm. rendelet az énkéntes kdlcsonds egészség- és Onsegélyezd
pénztarak egyes gazdalkodasi szabalyairol

252/2000. (XIl. 24.) Korm. rendelet az 6nkéntes kdlcsOnds egészség- és Onsegélyezd
pénztarak beszamolokészitési és konyvvezetési kotelezettseégének sajatossagairdl

1997. évi CLV. torvény a fogyasztévédelemrél

Il. Fogalmak, meghatarozasok

Panasz:

A panasz az a bejelentés, amikor a pénztartag, illetve az ugyfél egyéni szamlajara, illetve
szolgaltatasi szamlajara, avagy a szolgaltatasra vonatkozéan egyértelm( adattal vagy
informacioval rendelkezik, és ezzel kapcsolatban emel kifogast széban (személyesen
vagy telefonon) vagy irasban, panasz tovabba az ugyfélkiszolgalas nem megfeleld
mindéségéhez, gyorsasagahoz, a nem pontos tajékoztatashoz vagy egyeéb, a pénztari
szolgaltatassal 6sszefiiggd tevékenységhez kapcsolddo bejelentés, reklamacio.



Meéltanyossagi kérelem:

A pénztarhoz irasban vagy szdoban beterjesztett olyan megkeresések, amelyekben a
Pénztartag sajatos korulményeire hivatkozva az altalanosan alkalmazott eljarasoktol
eltéré elbiralast/megoldast, egyedi, az altalanos feltételektél ra nézve kedvezébb dontés
meghozatalat kérelmezi.

Ezen jogat csak akkor gyakorolja a Pénztar, amikor a kar felmerllésében nem
bizonyitottan, de nem is kizarhaté médon a pénztari Ugyintézés (pl.: Ugyintéz6 személyes
vagy telefonon tortént informacié-szolgaltatasa, rendszerhiba) is kdzrejatszhatott.

Reklamalt 6sszeg:

A Pénztartag panaszbejelentésében megjelolt 6sszeg, amely tartalmazza: az Aaltala
igénybevett szolgaltatasban megjelend alapdsszeget, a karigényt — amennyiben van -
amely dsszeg a kifogasolt eljaras kdvetkeztében hatranyara felmertilt.

Ill. Altalanos rendelkezések

A pénzugyi tevékenységet folytatd gazdalkodd szervezetek a fogyasztoi bejelentések
intézésére, panaszok kivizsgalasara és orvoslasara, a fogyasztok tajékoztatasara az
ugyfelek részére nyitva allé helyiségben tgyfélszolgalatot kdtelesek miikddtetni.

Az ugyfélkapcsolat Ugyfélszolgalatbol és panaszkezelésbdl all, mely feladatokat a pénztar
mindenkor a felek kdlcsonds érdekeinek egyensulyos rendezése céljabol végez.

A pénztar székhelyén személyes tanacsadoi, egyebekben telefonos és elektronikus
levelezé ugyfélszolgalatot tart fonn.

Az Ugyfélszolgalat mikddési rendjét, félfogadasi idejét a Pénztar ugy koteles
megallapitani, illetve mikddésének feltételeirdl oly modon koételes gondoskodni, hogy a
fogyasztoi érdekek ne sérlljenek.

Az Ugyfélszolgalat a fogyasztoi bejelentések intézése és a fogyasztok tajékoztatasa soran
koteles egyuttmikodni a fogyasztoi érdekek képviseletét ellatd tarsadalmi szervezetekkel.

A panaszugyek kezelésének iranyitasat az Igazgatétanacs latja el a kdzvetlen fellgyelete
ala tartoz6 Ugyfélszolgalaton keresztiil.

Az Igazgatotanacs koteles folyamatosan figyelemmel kisérni a panaszos ugyek alakulasat
pénztari szinten és a szikséges megel6z6 intézkedéseket megfeleléen foganatositani.

A pénztar az lgazgatétanacs utjan gondoskodik arrdl, hogy a szolgaltatékkal kotendd
szerz6dés a pénztartagok panaszkezelését intézményesitse és azt a pénztar szamara
betekinthet6ve tegye.



IV. Az Ugyfélszolgalat feladatai

Az Ugyfélszolgalat tajékoztatasi kotelezettsége legalabb az alabbiakra terjed ki:

- altalanos informacidk a pénztarrél és az dnsegélyezd pénztari rendszerrdl,

- pénztari, munkaltatéi és személyes azonositok,

- szerz8dott szolgaltatok listaja,

- adozassal és tarsadalombiztositassal kapcsolatos kérdések, adokedvezmények,
- az allami és szakmai fellgyeleti szervek elérése, pénztarszovetségek elérése,

- dijfizetési, pénzugyi és jogi informaciok, stb.

feladata tovabba:

- a Fellgyelettdl és a Fogyasztévédelmi Féfelligyelettél érkezd, tovabba postai haldzatban
keletkezett panaszok koordinalasa — hacsak az lgazgatétanacs masként nem rendelkezik
- a panaszugyek kozponti nyilvantartasi rendszerének karbantartasa, mely nyilvantartasi
rendszernek alkalmasnak kell lennie a panaszok, kérelmek utjanak nyomon kovetésére,
az idérend szerinti visszakeresésre

- a panaszugyek rendszeres elemzése, értékelése, levonhatd tapasztalatok és
informaciok az érintett szervezeti egységek részére torténd eljuttatasa

- a panaszok kapcsan tapasztalt hianyossagok, problémak megszintetésére vonatkozo
javaslatok megtétele, ezek megvalositasara iranyul6 tevékenyseég koordinalasa

Jelen szabélyzat felhataimazza az Ugyfélszolgalatot, hogy a panaszkezeléshez
kapcsolédd informacios rendszert sajat hataskérben kialakitsa, kezelje, karbantartsa,
modositsa.

V. A panasz és méltanyossagi kérelmek kezelésének eljarasi rendje

Panasz sz6ban vagy irasban, elsGsorban az 1. sz. mellékletben talalhaté nyomtatvany
hasznalataval tehet6. Ha az gy bonyolultsaga, vagy volumene indokolja, a Pénztartagot
fel kell kérni arra, hogy rogzitse irasban panaszat.

A telefonon kozolt szébeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépllésének
idépontjatol szamitott 6t percen beldli éléhangos bejelentkezése érdekében ugy vagyunk
kotelesek eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban varhato.

A telefonon keresztul tortént bejelentésnek hanghordozon torténd rogzitését az agyféllel
tudatni kell. Telefonon torténd panaszkezelés esetén a pénztar és a pénztartag kozotti
telefonos kommunikaciét — a félreértések elkerlilése érdekében és a panaszok
elemzésének céljabdl - a pénztar hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megdrzi.
A pénztartag kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
térittsmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyz6konyvet.

A pénztar a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és szikség szerint orvosolja. Ha a
pénztartag a panasz kezelésével nem ért egyet, a pénztar a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjarél jegyzékdnyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat
- aszemélyesen kozolt szébeli panasz esetén a pénztartagnak atadja,
- telefonon k6zolt szébeli panasz esetén a Pénztar indokolassal ellatott allaspontjat
a panasz kozlését kovetd harminc napon belll a pénztartagnak megkuldi,
- egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.



Amennyiben a szobeli panasz rendezése helyben nem oldhaté meg, a bejelentésrél két
példanyos jegyzdkonyvet (1. melléklet) kell felvenni. Ha az tgyfél bizonylattal vagy egyéb
irattal kiegeésziti bejelentését, akkor annak tényét is dokumentalni kell és masolatat is
csatolni a jegyz6konyvhoz. A jegyz6konyv egy masolati példanyat

- aszemélyesen kozolt szébeli panasz esetén a pénztartagnak atadja,

- telefonon kézolt szébeli panasz esetén a pénztartagnak a Pénztar indokolassal

ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd harminc napon belll megkuldi,
- egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

A Pénztartag panaszbejelentését és kérelmét koteles a Pénztar barmelyik alkalmazottja
befogadni. A panaszt befogaddé munkatars a bejelentésnek nyilvantartasba vételét
kovetéen haladéktalanul megkezdi a kivizsgalast. A panaszbejelentések kivizsgalasaba
szikség szerint mas alkalmazottat, ugyfélkapcsolattartét is jogosult bevonni.
Informacidkérés és informacidszolgaltatas irasban (e-mailen, postai uton, faxon) torténik.
A panaszt befogadé munkatars a rendelkezésre allo informaciok alapjan allapitja meg a
tényallast.

A panasz kivizsgalasanak id6tartama a Pénztartag bejelentésének / panasz
beérkezésének idépontjatdl szamitott 3 nap.

Amennyiben a Pénztartag panasza:

a.) Nem jogos: a panaszt befogadé munkatars a Pénztartagot 15 napon beldl irasban,
indoklassal ellatva értesiti, egyben masolatot kild az Ugyfélszolgélat részére. Ebben az
esetben a panaszos tajékoztatandd az igénybe vehet6 egyéb jogorvoslati lehetésegekrdl
azok igénybevételének hataridejével egyetemben.

b.) Jogos: Jogos panasz rendezését és a Pénztartag tajékoztatasat legfeljebb 15 napon
belul le kell zarni.

A panaszt befogaddé munkatars minden belsé elszamolast megel6zéen intézkedik a téves
eljaras korrekcidja érdekében és egyidejlleg a panasz bejelent6t maximum 3
munkanapon belll irasban tajékoztatia a kivizsgaldas eredményérél, a jogos
észrevételekhez  kapcsolédd  korrekciokrdl, intézkedésekrél. Masolatban az
Ugyfélszolgalatnak megkdildi.

Amennyiben a fenti idétartamnal varhatéan hosszabb idét vesz igénybe a panasz
kivizsgalasa, a Pénztartagot a bejelentéstél/beérkezéstél szamitott 10 napon bell
irasban értesiteni kell arrdl, hogy tgye folyamatban van, valamint az érdemi valasz
varhato idépontjarol.

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

A panaszra adott pénztari valaszban — az Ugy és a Pénztartag azonositasahoz
szukséges adatok, mint szukséges kellékek mellett - minden esetben rogziteni kell az
el6zményi tényallast, az Ugy megoldasaul folajanlott lehetéség alapjat képezé
jogszabalyt, illetve pénztari belsé szabalyt, valamint a jogorvoslatra vonatkozo
informaciot, az eljaré nevét és beosztasat.

Jogos panaszokhoz kapcsolédd karigény esetén, az igazgatétanacs elndke
megvizsgalja a bejelentett kar jogossagat, mértékét és megallapitja a Pénztartag jogos
karigényét, ugyintéz6i hiba esetén az ugyintéz6i kartéritési kotelezettség és a pénztari
veszteség mertékét, majd az igazgatotanacs elé terjeszti a kérelmet. A dontésrdl
masolatot kap az Ugyfélszolgalat.

Méltanyossagi jogot a Pénztar Igazgatotanacsa gyakorolhat.

Méltanyossagi kérelem esetén az Ugyfélszolgalat a panaszt befogadé munkatars éltal
nyilvantartott informaciokkal kiegészitve és az Ugyfél részére térténd jovairasra /
kifizetésre vagy egyeéb intézkedésre vonatkozo javaslattal, indoklassal ellatva az



lgazgatotanacs elé terjeszti. Az elbterjesztésnek tartalmaznia kell a méltanyossagi
kérelem targyat, a Pénztartag altal megjeldlt dsszeget, a részére javasolt kifizetést /
jovairast indoklassal ellatva. Az el6terjesztéshez mellékelni kell a kérelemhez
kapcsolodo dokumentumokat. A dontésrél masolatot kap az Ugyfélszolgalat.

A pénztar — a tag el6zetes tajékoztatasat kovetéen — jogosult az ugyfélkapcsolat
eseményeit fizikai, vagy elektronikus hordozora régziteni.

A panasz elutasitasa esetén az lgyfél az alabbi szervezetekhez fordulhat:

Fogyasztévedelmi panasz esetén:

Magyar Nemzeti Bank

Székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.
Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Telefon: +36 80 203 776

Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Honlap: https://www.mnb.hu/ fogyasztovedelem
Levelezési cim: 1534 Budapest BKKP, Pf.: 777.

Szerzbdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén birésaghoz fordulhat, vagy a Pénzlgyi Békéltetd Testllet eljarasat
kezdeményezheti.

A Pénzugyi Békélteto Testulet elérhetdsége:

Székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.

Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Telefon: +36 80 203 776

Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes

Levelezési cim: 1539 Budapest, Pf.: 172.




VI. Panasz nyilvantartas vezetése

A Pénztar elérhetéségeire érkezd panaszokrdl pontos, naprakész nyilvantartast kell
vezetni.

A nyilvantartasnak tartalmaznia kell:

- panaszos nevet

- panasz bejelentésének datumat és idépontjat

- milyen kommunikacios csatornan érkezett a megkeresés

- ki tette a panaszt (tag, szolgaltatd, munkaltatd, egyéb)

- apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemeény vagy tény megjeldlését,

- a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

- intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezeseét,

- a panasz megvalaszolasanak idépontjat

- megoldasi javaslat

- megoldas sikeres volt-e

A panasznyilvantartast évente vezetjuk, de a korabbi fajlok megtartasa is kotelezd,
hogy visszakereshetd legyen a panasz. A panasznyilvantarto fajloél minden évben ujat
kell inditani, a fajlt az Adminisztracio meghajtdé gyokérkonyvtaraban kell elhelyezni
,Panasz_EEEE .xIsx” néven.

Panaszt kitordlni szigoruan tilos.

VIl. Utélagos teenddk

A Pénztar a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt a Felugyelet
kérésére bemutatja.

A panasszal kapcsolatos iratok megérzésére az altalanos szabalyok iranyadoak.

Az Ugyfélszolgalat éves gyakorisaggal elemzést készit az |gazgatétanacs szamara a
panaszugyekbdl levonhatd tapasztalatok szolgaltatasi folyamatba valé beépitése
céljabal.

A Pénztar a hangfelvételekrél évente biztonsagi masolatot készit.

VIIl. Pénztar elérhetéségei

A Pénztar szamos csatornan keresztll fogadja a panaszok bejelentését:
- szOban munkanapokon 8 ératdl 16 oraig a Pénztar székhelyén: 1051 Budapest,
Bajcsy-Zsilinszky ut 20.

- telefonon az Ugyfélszolgalat telefonszaman +36 1 769 0061

e hétfén 8 oratdl 20 éraig

e keddtdl péntekig 8 oratdl 16 éraig
- postai uton: a Pénztar levelezési cimén: 1583 Budapest, Pf. 49.
- elektronikus uton

e Emailben: ugyfelszolgalat@izys.hu




e Facebook oldalan tzenetben: www.facebook.com/IZYSPenztarak
e Google+ oldalan: https://plus.google.com/114427066339724320786
A Pénztar fax elérhet6séggel nem rendelkezik.

A Pénztar fogyasztévédelmi ugyekeért felel6s kapcsolattartot jeldl ki, akinek kijelolését
és személyének valtozasat a pénztar a Felugyeletnek 15 napon belul bejelenti.

IX. Zaré rendelkezések

Amennyiben a jelen Panaszkezelési szabalyzat targykorébe tartozo tgyre vonatkozo
jogszabaly megvaltozik, ugy a Pénztar gyakorlatdban a megvaltozott jogszabaly
rendelkezése szerint kell eljarni mindaddig, ameddig a jelen szabalyzat mddositasa
meg nem torténik.

A jelen Panaszkezelési szabalyzat 2017. januar 1-én Iép hatalyba.

Kelt: Budapest, 2016. december 30. napjan

Igazgatétanacs elndke



Mellékletek:

1.sz. melléklet: Panaszbejelenté lap
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Bejelentd alairasa

Kelt:

Tajékoztatjuk, hogy amennyiben panasza kivizsgalasahoz sziikséges minden informacio
rendelkezéslinkre all, akkor vizsgalatunk eredményérél bejelentésének beérkezésétdl szamitott 15
napon belll értesitjuk.

Ellenkezd esetben felkérjiik Ont a hianyzé adatok pétlasara

Panaszfelvev§ alairasa: )
Felvette az lzys Egészség- és Onsegélyezd Pénztar megbizasabol

dolgozd/vezeté tisztségvisel alairasa

* Amennyiben szilkséges, kérjik folytassa a leirast tovabbi lapokon.
** Kérjik csatolja a panaszat alatamaszté dokumentumok masolatait, az eredetieket pedig 6rizze meg.



