IZYS Egészség- és Onsegélyezd Pénztar

Panaszkezelési Szabalyzat

Hatalyos: 2017. marcius 21.



Jelen szabalyzat az 1ZYS Egészség- és Onsegélyezd Pénztar (tovabbiakban: Pénztar)
mikodésével kapcsolatos panaszligyek 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 valoé kapcsolattartast, valamint az Gigyfélszolgalati és panaszkezelési
eljarasmodokat egyértelmiien szabalyozza.

1. A szabalyzat hatalya

A szabalyzat a Pénztar valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjara (alanyi hataly) a
Pénztartag altal a Pénztar tevékenységeével kapcsolatban, széban vagy irasban tett panasz
(reklamacid) és kérelem kezelésének eljarasi rendjére (targyi hataly) vonatkozik.

A szabalyzat targyi hatalya nem terjed ki azon bejelentésre, észrevételre, javaslatra,
informaciokérésre, amely a Pénztar altalanos miikddését érinti (pl.: termék és szolgaltatas
igénybevétel mdédjanak meghatarozasa, nyitvatartast érinté kérdések stb.).

2. Fogalmak, meghatarozasok

Panasz:

A panasz az a bejelentés, amikor a pénztartag, illetve az lgyfél egyéni szamlajara, illetve
szolgaltatasi szamlajara, avagy a szolgaltatdsra vonatkozéan egyértelml adattal vagy
informacioval rendelkezik, és ezzel kapcsolatban emel kifogast széban vagy irasban, panasz
tovabba az ugyfélkiszolgalas nem megfelelé minéségéhez, gyorsasagahoz, a nem pontos
tajékoztatashoz vagy egyéb, a pénztari szolgaltatassal 0Osszefiiggd tevékenységhez
kapcsolédé bejelentés, reklamacio.

Méltanyossagi kérelem:

A Pénztarhoz irasban vagy szoban beterjesztett olyan megkeresések, amelyekben a
Pénztartag sajatos kérllményeire hivatkozva az altalanosan alkalmazott eljarasoktdél eltéré
elbiralast/megoldast, egyedi, az altalanos feltételektél ra nézve kedvez6bb dontés
meghozatalat kérelmezi.

Ezen jogat csak akkor gyakorolja a Pénztar, amikor a kar felmerilésében nem bizonyitottan,
de nem is kizarhaté modon a pénztari Ugyintézés (pl.: ugyintéz6 személyes vagy telefonon
tortént informacio-szolgaltatasa, rendszerhiba) is kozrejatszhatott.

Reklamalt 6sszeg:

A Pénztartag panaszbejelentésében megjeldlt 6sszeg, amely tartalmazza: az altala
igénybevett szolgaltatasban megjelend alapdsszeget, a karigényt — amennyiben van - amely
O0sszeg a kifogasolt eljaras kdvetkeztében hatranyara felmertilt.



3. Altalanos rendelkezések

A pénzigyi tevékenységet folytatd gazdalkodd szervezetek a fogyasztdi bejelentések
intézésére, panaszok kivizsgalasara és orvoslasara, a fogyasztok tajékoztatasara az tigyfelek
részére nyitva allé helyiségben lgyfélszolgalatot kotelesek mikodtetni.

Az ugyfélkapcsolat Ggyfélszolgalatbdl és panaszkezelésbél all, mely feladatokat a Pénztar
mindenkor a felek kdlcsénos érdekeinek egyensulyos rendezése ceéljabdl végez.

A Pénztar székhelyén személyes tanacsadoi, egyebekben telefonos és elektronikus levelezd
Ugyfélszolgalatot tart fénn.

Az Ugyfélszolgalat mikddési rendjét, félfogadasi idejét a Pénztar ugy kételes megallapitani,
illetve miikodésének feltételeirél oly médon koteles gondoskodni, hogy a fogyasztoi érdekek
ne sérlljenek.

Az ugyfélszolgalat a fogyasztdi bejelentések intézése és a fogyasztok tajékoztatasa soran
koteles egyuttmikddni a fogyasztéi érdekek képviseletét ellato tarsadalmi szervezetekkel.

Az lgazgatétanacs koteles folyamatosan figyelemmel kisérni a panaszos Ulgyek alakulasat
pénztari szinten és a szukséges megel6z6 intézkedéseket megfelel6en foganatositani.

4. Ugyfélszolgalat feladatai

Az Ugyfélszolgalat tajékoztatasi kotelezettsége legalabb az alabbiakra terjed ki:
- altalanos informaciok a Pénztarrol és az egészség- és oOnsegélyezd pénztari
rendszerr6l,
- pénztari, munkaltatoi és személyes azonositok,
- szerzB8dott szolgaltatok listaja,
- adodzassal és tarsadalombiztositassal kapcsolatos kérdések, adokedvezmények,
- az allami és szakmai felligyeleti szervek elérése, pénztarszovetségek elérése,
- dijfizetési, pénzlgyi és jogi informaciok, stb.

Feladata tovabba:

- a Fellgyelettél és a Fogyasztovédelmi Féfeligyelettél érkezd, tovabba postai
halézatban keletkezett panaszok koordinalasa — hacsak az lgazgatdétanacs maskeént
nem rendelkezik,

- apanaszok nyilvantartasa, kivizsgalasa,

- apanaszok kapcsan tapasztalt hianyossagok, problémak megszintetésére vonatkozé
javaslatok megtétele, ezek megvaldsitasara iranyuld tevekenység koordinalasa.

5. Pénztar elérhetéségei

A Pénztar szamos csatornan keresztil fogadja a panaszok bejelentését:



- személyesen munkanapokon 8 ératél 16 6raig a Pénztar székhelyén: 1051 Budapest,
Bajcsy-Zsilinszky ut 20.
- telefonon az Ugyfélszolgalat telefonszaman +36 1 769 0061
e hétfén 8 dratdl 20 oraig
o keddtdl péntekig 8 ératdl 16 éraig
- postai uton: a Pénztar levelezési cimén: 1583 Budapest, Pf. 49.
- elektronikus uton
e Emailben: ugyfelszolgalat@izys.hu
e Facebook oldalan Gzenetben: www.facebook.com/IZY SPenztarak
o Google+ oldalan: https://plus.google.com/114427066339724320786
A Pénztar fax elérhetéséggel nem rendelkezik.

6. A panasz és méltanyossagi kérelmek kezelésének eljarasi rendje

Panasz érkezhet:
- szoban
o szemeélyesen vagy
o telefonon,
- irasban
o postai uton vagy
o emailben.

A telefonon k6zolt szobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatol
szamitott 6t percen bellli él6hangos bejelentkezése érdekében ugy vagyunk kotelesek eljarni,
ahogy az az adott helyzetben altalaban varhato.

A Pénztar — a tag el6zetes tajékoztatasat kdvetéen — jogosult az Ggyfélkapcsolat eseményeit
fizikai, vagy elektronikus hordozora régziteni.

A telefonon keresztul tortént bejelentésnek hanghordozon torténé rogzitését az ugyféllel
tudatni kell. Telefonon t6rténd panaszkezelés esetén a Pénztar és a pénztartag kozotti
telefonos kommunikaciét — a félreértések elkertilése érdekében és a panaszok elemzésének
céljabdl - a Pénztar hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megbrzi. A pénztartag
kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

A Pénztar elérhetéségeire érkez8d panaszokrél pontos, naprakész nyilvantartast kell vezetni.

A nyilvantartasnak tartalmaznia kell:
- panaszos nevet,
- panasz bejelentésének datumat és idépontjat,
- milyen kommunikaciés csatornan érkezett a megkereseés,
- ki tette a panaszt (tag, szolgaltatd, munkaltatd, egyéb),



- apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

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

- intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezéset,

- apanasz megvalaszolasanak idépontjat,

- megoldasi javaslat,

- megoldas sikeres volt-e.

A panasznyilvantartast a Pénztar évente vezeti, de a korabbi fajlok megtartasa is koételezd, a
panasz visszakereshetfsége érdekében. A panasznyilvantarté fajlbol minden évben ujat kell
inditani, a f4jlt az Adminisztracio meghajté gyokérkonyvtaraban kell elhelyezni
,Panasz_EEEE xlIsx” néven.

A nyilvantartasbol panaszt kitorolni szigoruan tilos.

A Pénztartag panaszbejelentését és kérelmét koteles a Pénztar barmelyik alkalmazottja
befogadni. A panaszt befogadd munkatars a bejelentésnek nyilvantartasba vételét kdvetéen
haladéktalanul megkezdi a kivizsgalast. A panaszbejelentések kivizsgalasaba szikség szerint
mas alkalmazottat, Ugyfélkapcsolattartét is jogosult bevonni. Informaciokérés és
informacidszolgaltatas irasban (e-mailen, postai uton) térténik.

Szoébeli panasz esetén amennyiben az gy bonyolultsaga vagy volumene indokolja, a
Pénztartagot fel kell kérni arra, hogy régzitse panaszat irasban.

Amennyiben a szdbeli panasz rendezése helyben nem oldhaté meg, a bejelentésrél az 1.
szamu melléklet szerinti jegyzékonyvet kell felvenni 2 példanyban. Ha az tgyfél bizonylattal
vagy egyéb irattal kiegésziti bejelentését, akkor annak tényét is dokumentaini kell és masolatat
is csatolni a jegyzékdnyvhoz. A jegyz6konyv egy példanyat
- aszemélyesen kozolt szobeli panasz esetén a pénztartagnak atadja,
- telefonon kozolt szobeli panasz esetén a pénztartagnak a Pénztar indokolassal ellatott
allaspontjat a panasz kdzlését kévetd harminc napon belll megkuldi.

A panaszt befogadd munkatars a rendelkezésre allé informacidk alapjan allapitia meg a
tényallast.

A panasz kivizsgalasanak id6tartama a Pénztartag bejelentésének / panasz beérkezésének
idépontjatol szamitott 3 munkanap. Amennyiben a fenti id6tartamnal varhatéan hosszabb idét
vesz igénybe a panasz kivizsgalasa, a Pénztartagot a bejelentéstél/beérkezéstdl szamitott 10
munkanapon belll irasban értesiteni kell arrél, hogy tgye folyamatban van, valamint az érdemi
valasz varhaté idépontjarol.

Amennyiben a Pénztartag panasza:
- Nem jogos:
A panaszt befogadé munkatars a Pénztartagot 15 munkanapon belll irasban,
indoklassal ellatva értesiti, egyben masolatot kiild az Ugyfélszolgalat részére. Ebben



az esetben a panaszos tajékoztatandd az igénybe vehetd egyéb jogorvoslati
lehet6ségekrél azok igénybevételének hataridejével egyetemben.

- Jogos:
Jogos panasz rendezését és a Pénztartag tajekoztatasat legfeljebb 15 munkanapon
belll le kell zarni.
A panaszt befogadé munkatars minden belsé elszamolast megel6z6en intézkedik a
téves eljaras korrekcidja érdekében és egyidejlleg a panaszbejelentét maximum 3
munkanapon belll irasban tajékoztatia a kivizsgalas eredményérél, a jogos
észrevételekhez kapcsolddd  korrekciokrol, intézkedésekrdl. A valaszlevelet
masolatban az Ugyfélszolgalatnak megkiildi.
Jogos panaszokhoz kapcsolédd karigény esetén, az igazgatotanacs elndke
megvizsgalja a bejelentett kar jogossagat, mértékét és megallapitja a Pénztartag jogos
karigényét, ugyintézéi hiba esetén az lUgyintézéi kartéritési kotelezettség és a pénztari
veszteség mértékét, majd az igazgatétanacs elé terjeszti a kérelmet. A dontésrél
masolatot kap az Ugyfélszolgalat.

A panaszra adott pénztari valaszban — az Ugy és a Pénztartag azonositasahoz szikséges
adatok, mint szlkséges kellékek mellett - minden esetben rogziteni kell az elézményi
tényallast, az gy megoldasaul félajanlott lehetéség alapjat képezb jogszabalyt, illetve pénztari
belsé szabalyt, valamint a jogorvoslatra vonatkozé informaciét, az eljaré nevét és beosztasat.

Ha a pénztartag a panasz kezelésével nem ért egyet, a Pénztar a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat
- aszemélyesen kozolt szobeli panasz esetén a pénztartagnak atadja,
- telefonon vagy irasban koézolt szébeli panasz esetén a Pénztar indokolassal ellatott
allaspontjat a panasz kdzlését kdvetd harminc napon belll a pénztartagnak megkaildi.

Méltanyossagi jogot a Pénztar lgazgatétanacsa gyakorolhat.

Méltanyossagi kérelem esetén az Ugyfélszolgalat a panaszt befogadé munkatars altal
nyilvantartott informaciokkal kiegészitve és az lgyfél részére torténd jovairasra / kifizetésre
vagy egyéb intézkedésre vonatkozé javaslattal, indoklassal ellatva az Igazgatétanacs elé
terjeszti. Az el6terjesztésnek tartalmaznia kell a méltanyossagi kérelem targyat, a Pénztartag
altal megjeldlt dsszeget, a részére javasolt kifizetést / jovairast indoklassal ellatva. Az
eléterjesztéshez mellékelni kell a kérelemhez kapcsolédd dokumentumokat. A dontésrél
masolatot kap az Ugyfélszolgalat.

A panasz elutasitasa esetén az lgyfél az alabbi szervezetekhez fordulhat:

- Fogyasztovédelmi 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
szerz8désszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz
fordulhat, vagy a Pénzigyi Békéltetd Testllet eljarasat kezdeményezheti.

A Pénzlgyi Békéltetd Testllet 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.

7. Utolagos teenddk

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

Az Igazgatdtanacs negyedéves gyakorisaggal elemzést készit a panaszlgyekbdl levonhato
tapasztalatok szolgaltatasi folyamatba vald beépitése céljabdl.

A Pénztar a hangfelvételekrél évente biztonsagi masolatot készit.

A Pénztar fogyasztovédelmi ugyekért felelés kapcsolattartét jeldl ki, akinek kijelolését és
személyének valtozasat a Pénztar a Fellugyeletnek 15 napon belll bejelenti.

8. Zaroé rendelkezések

Amennyiben a jelen Panaszkezelési szabalyzat targykdérébe tartozé Ugyre vonatkozé
jogszabaly megvaltozik, ugy a Pénztar gyakorlataban a megvaltozott jogszabaly rendelkezése
szerint kell eljarni mindaddig, ameddig a jelen szabalyzat médositasa meg nem térténik.

Igazgatdtanacs elndke



IZYS Egészség- és Onsegélyezd Pénztar

Panaszkezelési Szabalyzat 1. szamu melléklet

PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

Név:

Pénztari azonosito:

Lakcim:

Telefon:

Személyi ig.sz.:

Panasz rovid leirasa:

Csatolt dokumentumok:

Kelt:

Bejelentd alairasa:

Panaszfelvevo alairasa:

Tajékoztatjuk, hogy amennyiben panasza kivizsgalasahoz sziikséges minden informacio
rendelkezéslnkre all, akkor vizsgalatunk eredményérél bejelentésének beérkezésétdl
szamitott 15 napon belll értesitjiik. Ellenkezé esetben felkérjilk Ont a hianyzé adatok
potlasara.



