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1. Bevezetés

Az MKB Egészségpénztar a vonatkozd jogszabalyi elGirasok alapjan jelen szabalyzatban
rendelkezik a panaszkezelés soran alkalmazando eljarasokrdl, az ligyintézés madjarol.

2. A pénztar panaszkezelése

A pénztar biztositja, hogy a pénztartag a pénztar magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozd panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen
vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozolhesse.

A pénztar
a) a személyes szobeli panaszt a pénztar (gyfélszolgalatan, annak nyitvatartasi idejében
(hétfd, kedd, szerda és péntek 9-15 dra kozott, csiitortokon  8-20 dra kodzott)
b) a telefonon kozolt panaszt az erre a célra biztositott lgyfélszolgalati hivdszamon hétfo,
kedd, szerda 8-16 dra kozott és péntek 8-15 dra kozott, csiitortokon 8 ératdl 20 oraig,
c) elektronikus eléréssel (e-mailen és telefaxon)- folyamatosan
fogadja.

A pénztar Ugyfélszolgalatan személyesen tett panaszbejelentést az Ugyfélszolgalati munkatars
koteles azonnal megvizsgalni és orvosolni. Amennyiben a pénztartag a panasz elintézését nem
fogadja el, vagy a panasz elintézése azonnal nem lehetséges, Ugy a munkatars koteles a
panaszt, a pénztar allaspontjat jegyz6konyvben rogziteni, annak egy masolati példanyat a tagnak
atadni. A jegyz6konyv pénztart illetd eredeti példanyat a munkatars haladéktalanul tovabbitja
Ugyintézésre az Ugyfélszolgalat vezetdjének. A panaszt ezt kovetben -2.6.-2.7. pontban foglalt-
az irasbeli panaszra vonatkozd szabalyok szerint kell kezelni

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a pénztar biztositja az ésszer(i varakozasi idon belili
hivasfogadast és Uigyintézést. A pénztar és a pénztartag kozotti, az ligyfélszolgalat hivoszaman
tortént telefonos kommunikaciét a pénztar hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt egy évig
meg0rzi. Err6l a pénztartagot a telefonos ligyintézés kezdetekor hangbemondassal tajékoztatja.
A Pénztdr a pénztartag kérésére, elGzetesen egyeztetett id6pontban és helyen biztositja a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen, 30 napon belil rendelkezésre bocsatja
a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzkonyvet.

A panaszbejelentés Ugyintézése egyebekben a 2.3. pontban foglaltak szerint torténik azzal a
kiegészitéssel, hogy a panaszt rogzito jegyzokonyvet a pénztar a panaszra adott valasszal egyiitt
meg kuildi a pénztartagnak.

Az esetben, ha a telefonon érkez6 panasz nem az Ugyfélszolgdlat telefonszaman, hanem mas
telefonszamon teszik meg, panaszkezelés a 2.3. pontban foglaltak szerint torténik azzal a
kiegészitéssel, hogy a panaszt rogzitd jegyzGkonyvet a pénztar a panaszra adott valasszal egylitt
meg kiildi a pénztartagnak.

A pénztar az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
kovetd 30 napon belll megkiildi a pénztartagnak. (A pénztar irasbeli panasznak tekinti a levélben
beérkezett panaszok mellett az E-mail-en faxon beérkezetteket is.)

Az irasbeli panasz elutasitasa esetén a pénztar valaszaban tajékoztatja a pénztartagot arrdl, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - a Felligyeletnek vagy a békéltetd testiiletnek az eljarasat
kezdeményezheti, tovabba megadja a Felligyeletnek és a békéltetd testiiletnek a levelezési
cimét.

A pénztdr az irasbeli panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg, és azt a Felligyelet
kérésére bemutatja.

A pénztar a tagok panaszait Ugyfélszolgalati helységében: Budapest, XIII. Dévai u. 23. szam alatt
fogadja és kezeli.

A pénztar levelezési cime: 1821 Budapest;  E-mail cime: ugyfel@mkbep.hu

Ugyfélszolglat telefonszama: (1) 268-7614; Telefax: (1) 268-7002



2.10. A pénztar a pénztartagok irdsos panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl egyrészt a soros szamozasu iktatdkonyvet masrészt annak elvalaszthatatlan részét
képezl a teljes panasziigyre vonatkozd irasos dokumentacid ugyanolyan sorszamozasu egyiittes
nyilvantartasaval vezet.

A nyilvantartasnak tartalmazza
a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
b) a panasz benyujtasanak idépontjat,
C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,
d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezését, tovabba
e) a panasz megvalaszolasanak idopontjat.
A panaszokrdl a nyilvantartast — az lgykezelés sajatossagai miatt — elkiilonitetten kell vezetni a
kovetkez6 két csoportositasban:
e irdsos panaszok nyilvantartasa: a (postai Uton érkezett vagy személyesen leadott) irdsos
levél, telefax, jegyzOkonyvezett panaszokra,
e az e-mailen érkezett és e-mailen megvalaszolt panaszokra.

2.11. A pénztar a panaszkezelési szabalyzatot a pénztartagok szamara nyitva allé helyiségében
(Ugyfélszolgalati helyiségében) kifiiggeszti, és a honlapjan kézzéteszi.
2.12. A pénztar a panasz kivizsgalasaért a pénztartaggal szemben kiilon dijat nem szamit fel.

3. Fogyasztovédelmi iigyekért felelés kapcsolattarto

3.1. Az Igazgatétanacs elndke 2011. janudr 1-jétél az Onkéntes Kolcsonds Biztositd Pénztarakrol
sz0l6 1993. évi XCVI. tv. (Opt.) 29./A.§8 (15) bekezdése alapjan koteles fogyasztdvédelmi
tgyekben fogyasztovédelmi ligyekért felels kapcsolattartot kijeldlni, és a Pénzligyi Szervezetek
Allami Felligyeletének (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.) 15 napon beliil a felel6s személyét,
illetve annak valtozasait bejelenteni.

3.2. A fogyasztovédelmi Ugyekeért felelds kapcsolattartd kételes munkajat a Pénziigyi Szerveztek
Allami Felligyelete altal kiadott ajanlasok, valamint a jogszabalyok és a pénztar bels6 szabalyai
alapjan végezni.

3.3. A fogyasztovédelmi ligyekért felelds kapcsolattartd koteles ellenGrizni, hogy a pénztartagok
panaszairdl, valamint azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekr6l a pénztar
panaszkezeléssel megbizott munkatarsai Utjan nyilvantartast vezessen a 2.10. pont szerinti
modon.

3.4. Amennyiben a pénztartag panaszanak elutasitasara keril sor, Ugy a fogyasztovédelmi tgyekért
felel6s kapcsolattartd koteles ellen6rizni, hogy a pénztar 2.6. pontnak megfelelden indokolassal
ellatott allaspontjat a panasz kozlésétol szamitott 30 napon belil megkildte-e a pénztartag
részére, s abban tajékoztatta-e a pénztartagot arrdl, hogy panaszaval a Felligyeletnek vagy a
békélteto testiiletnek az eljarasat kezdeményezheti, tovabba a Feliigyeltnek és a békéltetd
testiiletnek a levelezési cimét kozolte-e.

A fogyasztdvédelemrdl sz6ld 1997. évi CLV. tv. 18.§-a szerint a békéltetd testiiletek a megyei és
fovarosi kereskedelmi- és iparkamarak mellett m(ikddo figgetlen testiiletek, mely szervezeteknek
a hataskorébe tartoznak a pénztar és a pénztartag kozotti szolgaltatds minGségével, szerz6dés
megkotésével és teljesitésével kapcsolatos vitas ligyek birdsagi eljarason kiviili rendezése. A
békéltetd testiileti eljdrasra a pénztartag lakdhelye vagy tartdzkodasi helye szerint békéltetd
testilet, illetve a fogyasztd - erre iranyuld - kérelme alapjan a pénztar székhelye szerinti
békéltetd testiilet illetékes .

A pénztdrtag a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeleténél fogyasztovédelmi eljarast
kezdeményezhet, kizarolag azt kévetéen miutan a pénztarnal az altala meghatarozott és kdzzétett
elérhetOségein keresztil (személyesen, telefonon, postai Uton, telefaxon vagy e-mailben)
azonositasara alkalmas tartalommal, szdban vagy irdsban a pénztar szolgaltatasaval vagy
eljdrasaval kapcsolatos panaszat mar korabban el6terjesztette, azonban



3.5.

3.6.

a) a panaszara nem kapott valaszt,

b) a panasz kivizsgaldsa nem az Opt-ben el6irtak szerint tortént,

C) a pénztar valaszabdl egyéb, az alabbi torvényekben meghatarozottak szerint el6irt fogyasztoi
jogot sért6 koriilményt vélelmez:

- a fogyasztdkkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl sz616 2008. évi XLVII.
torvény,

- a gazdasagi reklamtevékenység alapvetl feltételeirdl és egyes korlatairdl szolo 2008. évi XLVIII.
torvény,

- az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informacids tarsadalommal 6sszefiiggo
szolgaltatasok egyes kérdéseirdl szl 2001. évi CVIIL. torvény.

A fogyasztévédelmi eljdrasra irdnyuld PSZAF beadvénynak tartalmaznia kell a kérelmez6 nevét és
lakcimét oly mddon, ahogyan az a Felligyelet formanyomtatvanyan is megtalalhatd, tovabba
csatolnia kell a tényallitasait bizonyitd okiratokat (pld.: panasz, valasz, tértivevény).

A fogyasztdvédelmi Ugyekért felelds kapcsolattarté a fentiekben rogzitett esetekben az
Egészségpénztar mindenkori belsé szabalyzatainak megfeleléen kapcsolatot tart a Pénziigyi
Szervezetek Allami Felligyeletével, valamint a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatdsaggal.

A fogyasztévédelmi kapcsolattartd a PSZAF 2/2011. sz. vezetSi korlevelében foglalt
iranymutatasanak megfelel6en tovabba a kovetkezd feladatokat latja el:

3.6.1. Koordindlja és 6sszefogja a fogyasztdvédelmi korbe tartozd jogszabalyoknak, a felligyeleti
és egyéb elvarasoknak a pénztar miikodési rendszerébe torténé atlathato
implementalasat, illetve rendszeresen attekinti a pénztar valamennyi bels6 szabalyozasat
és eljarasrendjét, annak érdekében, hogy azokban a fogyasztévédelmi korbe tartozo
jogszabalyi elGirasok, a felligyeleti és egyéb elvarasok megfelelGen tiikr6zédjenek.

3.6.2. Igazgatétanacsi felhatalmazas alapjan eljar a pénztaron beliil annak érdekében, hogy a
pénztar a fogyasztovédelmi gyakorlatat a jogszabalyoknak és a jo gyakorlatot elGsegitd
felligyeleti és egyéb elvarasoknak megfeleld tartalommal alakitsa ki, és ez a pénztar
bels6 szabalyzatdban is rogzitésre keriljon, illetve annak betartasat az eljard
Ugyintéz6ktol is megkovetelje.

3.6.3. Biztositja, illetve elGsegiti, hogy az (j jogszabalyokat és elvarasokat a pénztaron belill az
érintett terliletek, munkatarsak id6ben megismerjék, és munkajukban ezeket
alkalmazzak.

3.6.4. A pénztari szolgaltatasok és azok szerzGdési feltételeinek meghatarozasa soran lehetGség
szerint mar a termékfejlesztés és folyamatszervezés szakaszaban biztositja, hogy a
pénztar szem el6tt tartsa a fogyasztovédelmi elvarasoknak valé megfelelést is.

3.6.5. A pénztar egyéb érintett terlleteivel (ligyfélszolgalat, bels6 ellen6rzés) egyuttmiikddve
kialakitja az Ugyfelektdl kapott visszajelzések (panaszok) alapjan a panaszkezelési
gyakorlat monitoringjanak rendszerét, és gondoskodik arrél, hogy a témaban a pénztar
vezetd testliletei (Igazgatdétanacs, Ellendrz6 Bizottsdg) felé rendszeres jelleggel
(félévente) értékel6 beszamolo6 késziiljon.

3.6.6. Eljar annak érdekében, a fogyasztévédelmi célu felligyeleti adatszolgaltatasokat a pénztar
az eldirt tartalommal és hataridében kiildje meg a Felligyelet részére.

3.6.7. Kozremilkodik a megfeleld Ugyfél kapcsolattartas és  Ugyfél tajékoztatas
eredményességének mérésére szolgald folyamatok kiépitésében (ligyfél elégedettségi
mérések, probavasarlasok, stb.), az eredmények értékelésében, és az ezek alapjan
sziikséges esetleges fejlesztésekben.



3.6.8. Eljar annak érdekében, hogy a pénztar szolgaltatasnyljtasban részt vevé UgyintézGiket,
Ugyfélszolgalati, call centeres munkatarsaikat, valamint kozvetitGiket és a pénztar
érdekében eljar6 mas megbizottaikat (eljaréd (gyintéz6k) megfeleld6 oktatasban
részesitsék, hogy azok valdéban pontos, hasznos, és érthetd informaciokkal lathassak el a
fogyasztokat.

3.6.9. Biztositja, illetve elGsegiti, hogy a pénztar belsd oktatdsi anyagaiba a szolgaltatdsok
kondiciéira vonatkozd tananyagon tul épitse be a fogyasztovédelmi jogszabalyokra és
elvarasokra vonatkozo ismeretanyagot is, illetve tegye a tovabbi egyittmiikodés
feltételévé az ezen alapuld vizsgakdvetelménynek/kovetelményrendszernek vald
megfelelést.

3.6.10. Kezdeményezi, hogy a tudatos fogyasztdi szemléletmod fejlesztését célzo tajékoztatok,
fogalomtarak, utmutatok jelenjenek meg a pénztar internetes feliiletén, és azok legyenek
elérhetGek az Ugyfélfogadasra nyitva allé helyiségekben, valamint figyelemmel koveti
ezek naprakészségét.

3.6.11. El6segiti, hogy a pénztar részt vegyen a Felligyelettel, illetve mas, érdekelt
intézményekkel, szervezetekkel torténd, a fogyasztok pénziigyi ismereteinek blvitését
célzd egylittm{kodésben, tdmogatva ezzel a Felligyelet pénzigyi kultira fejlesztésére
iranyul tevékenységét.

4. Zaro rendelkezések

4.1. Az Egészségpénztar Panaszkezelési Szabdlyzatdt az MKB Egészségpénztar Igazgatotanacsa a
5/2011.03.08. szamu hatarozataval elfogadta.

4.2. A Szabalyzatot 2011. januar 1-t6l kell alkalmazni.

Budapest, 2011. marcius 8.

MKB Egészségpénztar
Igazgatotanacsa



