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BEVEZETES

Jelen szabalyzattal a Patika Egészségpénztar a jogszabalyokban rarott kotelezettségnek tesz eleget. A
szabalyzat célja a pénztartagok panaszkezelésére vonatkoz6 kérdések részletes szabalyozasa.

Jogszabalyi hattér:

Opt.: az dnkéntes kdlcsdnds biztositd pénztarakrol szold 1993. évi XCVI. tdrvény,

28/2014 (VI1I. 23.) sz. MNB rendelet,

Info tv: az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szolo 2011. évi CXII.
torvény,

Alapszabaly: a Pénztar Alapszabalya

Jelen szabalyzat tartalmazza:
a) a panaszkezelésre vonatkozoan az Opt. 29/A.§ paragrafusdban szabalyozott feltételeket,
tovabba az MNB rendeletben megfogalmazott részletszabalyokat.
b) a Pénztar tajékoztatasi kotelezettségének szabalyait.

A jelen szabalyzat a Pénztarra és annak tagsdgara, fogyasztoira, valamint a Pénztarral szerzodéses

jogviszonyban all6 munkaltatokra és szolgaltatokra terjed Ki, targyi hatalya a panaszkezelésre
vonatkozik.

|. FEJEZET: PANASZOS UGYEK ES UGYFELSZOLGALAT
1. Minden pénztartagokkal kapcsolatban felmeriilé {ligyet, ha a jogszabalyok masképp nem
rendelkeznek, legkésébb 30 napon beliil le kell zarni. A pénztartagok panaszainak és ligyeinek
kezelése soran az iranyad¢ elv az ligyfél-centrikussag €és rugalmassag.
2. A pénztar elérhetdségei:

A pénztar levelezési cime, sz€khelye: 1022 Budapest, Bimbo ut 18.

A pénztar telefonszama: 06-1-210-9790

A pénztar elektronikus levél cime:  ugyfelszolgalat@patikapenztar.hu
A pénztar telefax szdma: 061-210-9778

A pénztar honlapja: www.patikapenztar.hu

3. A Patika Egészségpénztar tagjainak problémai és panaszai orvoslasara iigyfélszolgalatot
lizemeltet.

4. Aztgyfélszolgalat telefonon 0-24 6raig a 06-1-210-9790-es telefonszamon érhetd el.

5. Telefonos ligyintézd a telefonos tligyfélszolgalat szaman a hét els6 munkanapjan 8:00 és 20:00,
mig a hét tobbi munkanapjan 8:00 és 18:00 kozott érheto el.

6. A Pénztarnal személyes ligyintézésre munkanapokon 8:00-18:00 ora kozott van lehetéség.

7. A Pénztar a panaszok elOterjesztését a jelen fejezet 2. pontjaban megadott elérhetéségein
biztositja. A Pénztar tigyfélszolgalata a Pénztar székhelyén mitkodik.
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Il. FEJEZET: A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

Szobeli panasz elbterjeszthetd:
a) személyesen: amennyiben a panaszt szoban, személyesen terjesztették eld, tigy a panaszkezelés
soran legalabb az aldbbi adatok rogzitése sziikséges:
aa.) a panasziigyintézés helye (pontos cim) és a nyitvatartasi id6 (tobb iigyfélforgalom
szdmara nyitva allo helyiség esetén elegendd az azok elérhetdségére torténd utalas),
ab.)  ennek hidnyaban a székhely és a nyitvatartasi ido.

b) telefonon: A pénztartag panaszait bejelentheti a pénztar erre kijeldlt telefonos elérhetségén.
Amennyiben a panaszt telefonon terjesztették eld, ugy a panaszkezelés soran legalabb az alabbi
adatok rogzitése sziikséges.
ba) telefonszam és
bb) hivasfogadasi id6 (nyitvatartasi id6).

frasbeli panasz el6terjeszthetd:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan

b) postai Gton (a Pénztar székhelyére cimzett postai kiilldeményekben, a levelezési cim megjel6lése
mellett),

c) telefaxon (telefaxszam megjeldlése mellett),

d) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim megjelolése mellett).

Az {igyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az {igyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni.

I11. FEJEZET: A PANASZ KIVIZSGALASA

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, kiilon dij felszdmitasa nélkiil torténik. A panasz kivizsgalasa az
0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

Az lgyfélszolgalat munkatarsainak torekedniiik kell az Un. egy menetes {igyintézési modell
alkalmazasara. Az tligyfélszolgalat munkatarsa torekedjen arra, hogy a felmeriilt problémat egy
munkafolyamatban oldja meg annak érdekében, hogy a fogyasztok idejét a lehetd legkisebb
mértékben vegyék igénybe.

A fogyasztok (pénztartagok) kérdéseire gyors, pontos, kozérthetd valaszokat kell adni és a
problémaikat a lehet6 legegyszeriibb, leggyorsabb eljarasban kell orvosolni.

Az lgyfélszolgalat a fogyasztdi bejelentések intézése és a fogyasztok tajékoztatasa soran koteles
egylittmiikodni a fogyasztoi érdekek képviseletét ellato tarsadalmi szervezetekkel.

Az ligyfélszolgalat koteles az eljardsa folyaman az elfogadott udvariassagi szabalyokat szem eldtt
tartani.



Szébeli panasz kivizsgalasa:

6.1. A szdbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehet6ség szerint orvosolni kell.

Ha a pénztartag a panasz kezelésével nem ért egyet, a pénztdr a panaszrol és a pénztartag azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy madsolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén a pénztartagnak atadja, telefonon kozolt szobeli panasz
esetén a pénztartagnak megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkoz6 rendelkezések
szerint jar el.

6.2. A pénztar a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének
idépontjatol szamitott 6t percen beliili, az ligyfélszolgalati ligyintéz6 él6hangos bejelentkezése
érdekében tigy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhato.

6.3. Amennyiben a szdbeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a pénztar jegyzokonyvet
vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen ko6zoOlt szobeli panasz esetén a
pénztartagnak atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a pénztartagnak megkiildi,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozoé rendelkezések szerint jar el.

6.4. Telefonon torténé panaszkezelés esetén a pénztdr és a pénztartag kozotti telefonos
kommunikacidt a pénztar hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5 (0t) évig megorzi. Errdl a
pénztar a pénztartagot a telefonos tigyintézés kezdetekor minden esetben kotelezd jelleggel
tajékoztatjia. A pénztartag kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzokonyvet.

6.5. Amennyiben a panaszkezelés soran jegyzOkonyv készitésére keriil sor, vagy azt jogszabdly
kotelezd jelleggel eldirja, ugy a jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) azligyfél neve,

b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

C) a panasz elbterjesztésének helye, ideje, modja,

d) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az {igyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
kortien kivizsgalasra keriiljon,

€) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigyt6l fiiggéen tigyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositdja,

f) aziigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon k6z6lt szobeli panasz
kivételével - a jegyzOkonyvet felvevo személy és az ligyfél alairasa,

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje

i) apanasszal érintett szolgaltato neve és cime.

Irasbeli panasz kivizsgalasa:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovet630 naptari
napon beliil kell megkiildeni az iigyfélnek.

IV. FEJEZET: A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI

A panaszt benyujté tigyfél adatait az Info térvény rendelkezéseinek megfelel6en kell kezelni, kiilonos
tekintettel az egészség allapotra vonatkozoan esetlegesen felmeriil6 kiilonleges adatok korére.



2. A pénztar a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezé adatokat kérheti az tigyféltol:

3.

4.

a) neve,

b) szerzédésszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f)  panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

0) panasz leirasa, oka,

h) tgyfél igénye,

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok masolata,
amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

J) meghatalmazott utjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas

K) apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

V. FEJEZET: PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

Az lgyfélszolgalat a fogyaszto altal irasban benyujtott panasz elutasitasat koteles pontos, kozérthetd
¢és egyértelmill indokolassal ellatva irasba foglalni és annak egy példanyat a fogyasztonak atadni vagy
harminc napon belill megkiildeni. A tijékoztatds tartalmazza a fogyasztdé rendelkezésére allo
jogorvoslati lehetéségekrol torténd informaciokat is.

A panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilo ligyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békélteté Testiilet

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Telefon: +36-40-203-776

E-mail:  ugyfelszolgalat@mnb.hu

aa) dltalanos tigyekben: Pénziigyi Békéltetd Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172.

ab) szerzédés létrejottével, érvényessegével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
Szerzodésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén: Pénziigyi
Békéltetd Testiilet-1539 Budapest Pf.: 670.

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont:
Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)
Telefon: + 3640-203-776
Fax + 361-489-9102
Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.

c) birosag: a fogyasztonak mindsiilé tigyfél birésaghoz fordulhat.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén a pénztar a fogyasztot tajékoztatni koteles arrdl, hogy kérelmére a
Pénziigyi Békélteto Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont elétt megindithato eljaras
alapjaul szolgalo kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.

Fogyasztonak nem min6siil6 tigyfelek:
A panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiilé ligyfél birésaghoz fordulhat.
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V1. FEJEZET: A PANASZ NYILVANTARTASA

1. A pénztdir a pénztartagok panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgélo
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.
2. A panasznyilvantartasnak tartalmaznia kell:
a) apanasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését,
b) a panasz benyujtasanak id6épontjat,
C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,
d) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését, tovabba
e) a panasz megvalaszolasanak idGpontjat és a panaszra adott pénztari valasz postara adasanak
datuma.

2. A pénztar a panaszkezelési szabalyzatot a honlapjan és az ligyfélszolgalati helyiségében kifliggesztve
is kozzéteszi.

3. A pénztar a fogyasztovédelmi tigyekért felel6s kapcsolattartoként Fodor Zsolt személyt jeloli ki. A
kapcsolattartd személyét, illetve annak valtozasat irasban a Feliigyeletnek 15 napon beliil bejelenti.

4. A panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig meg kell Orizni.

VII. FEJEZET ZARO ES ATMENETI RENDELKEZESEK

1. Az itt nem szabalyozott kérdésben a Magyarorszag vonatkozd térvényei és jogszabalyai, a Patika
Egészségpénztar Alapszabalya és szabalyzatai, valamint a pénztar ligykezelése soran korabban
kialakult gyakorlatok az iranyadok.

2. Jelen Panaszkezelési szabalyzatot az IgazgatOtandcs egyhangulag, a 10/2017.(04.21.) szamu IT
hatarozataval elfogadta. Jelen szabalyzat 2017. majus Ol. napjatol kezd6édéen hatalyos. Jelen
panaszkezelési szabalyzat hatalyba 1épésével egyidejliileg a Pénztar 2/2016 (07.08.) szamu IT
hatarozataval elfogadott Panaszkelezési szabalyzat hatalyat veszti.

3. Jelen Panaszkezelési szabalyzatban foglaltak betartasaért és betartatasaért, a Patika Egészségpénztar
Igazgatotanacsanak elndke és tagjai felelosek.

4. A Panaszkezelési Szabdlyzat szovegében tortént valtoztatdsokat minden esetben a Pénztar
Igazgatotanacsa elé kell terjeszteni.

Budapest, 2017. aprilis 21.

Marchhart Dénes
Patika Egészségpénztar
Az Igazgatotanacs Elnoke



