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l. Bevezetés

Jelen Panaszkezelési szabdlyzat (a  tovdbbickban: Szabdlyzat) az  onkéntes  kolcsonds
biztositépénztarakrél szélé 1993. évi XCVI. torvény (a tovabbiakban: Opt.) és a 46/2018. (XIl. 17.) MNB
rendelet el6irasainak megfeleléen szabdlyozza a PREMIUM Onkéntes Egészség- és Onsegélyezd Pénztdr
(révid nevén: PREMIUM Egészségpénztér) (a tovabbiakban: Pénztér) részére benydijtott, a Pénztdr
tevékenységével, szolgditatdsaival, eljgrdsaval kapcsolatos panaszok hatékony, atldthatd és gyors
kezelését.

A PREMIUM Egészségpénztar befogad minden, a tevékenységével, eljarasaval vagy szolgdltatasaival
kapcsolatban felmerUlt bejelentést, tovabbd biztositjo, hogy ugyfeleik a Pénztdr magatartdsdra,
tevékenységére, vagy mulasztésdra vonatkozé panaszaikat széban (személyesen, telefonon) vagy
frasban (személyesen vagy mds dltal Gtadott irat Gtjan, postai Gton, elektronikus levélben)
bejelenthessék.

A Pénztdr a panaszokat azok jellege szerint nyilvantartdsba veszi, kezeli és kivizsgdlja.

Ugyfélpanasznak minéstl - o Panaszkezelési Szabdlyzatban meghatdrozott modok bdrmelyik
formdjaban a Pénztdrhoz eljuttatott - minden olyan Ugyfél bejelentés, amelyben hangsualyozottan és
konkrétan megfogalmazdasra kerul az ugyfél elégedetlensége és ezen meggydzédésének kivaltd okaul
az ugyfél a Pénztar valamilyen tevékenységét vagy bdarmilyen formdajd megnyilvanulasat, mulasztasat
jeldli meg.

Ugyfélpanasznak mindsul, ha az tgyfél olyan egyedi kérelmet, kifogdst vagy reklamdciot kozol a
Pénztarral a Panaszkezelési Szabdlyzatban meghatdrozott modok bdarmelyikén, amelyben a Pénztar
magatartdsat, tevékenységét, vagy mulasztdsat kifogdasolja.

Nem mindsul tgyfélpanasznak az Ugyfél dltal a Pénztdrhoz benydijtott olyan kérelem, amely a tagsdgi
jogviszonnyal kapcsolatos Udgyintézésre irdnyul, vagy azzal kapcsolatos kérdést tartalmaz, vagy
dltaldnos tdjékoztatds-, vélemény- vagy dllasfoglalas kérésre, méltdnyossdg irdnti igény jelzésére
irdnyul, vagy kizérélag javaslattételt tartalmaz.

A Pénztdr a panaszokat megvizsgdlja és azokat megalapozottsdguk szerint mindsiti. Jogos a panasz,
ha a vizsgdlat eredményeként megdllapithatd, hogy a bejelentett panaszért a Pénztdr felelds. Részben
jogos a panasz, ha a vizsgdlat eredményeként megdllapithatd, hogy a bejelentett panasz részben a
Pénztdr, részben pedig a panaszos mulasztasdra, téves tdjékoztatdsara vezethetd vissza. Alaptalan a
panasz abban az esetben, ha a bejelentett panasz a Pénztdrra vonatkozd jogszabdlyi, vagy belsd
szabdlyzatai eldirdsain alapuld tevékenységre, vagy eljdrdsra vonatkozik, illetve ha a panasz nem
vezethetd vissza a Pénztdr tevékenységére.

Il. A T@jékoztatd kozzététele
A Pénztdr jelen Szabdlyzatot az Ugyfélfogaddsra nyitva alld helyiségeiben és honlapjdn
(www.premiumegeszsegpenztar.hu) teszi kozzé.



http://www.premiumegeszsegpenztar.hu/

. A bejelentés mbdja
Az ugyfelek bejelentéseiket szoban és irdsban is kdzdlhetik az aldbbi moédokon.

Az ugyfélpanasz személyes fogaddsdanak helyszine:

Ko&zponti Ugyfélszolgalat

1138 Budapest, Dunavirdg u. 2-6. 3. torony b. emelet
Ugyfélszolgdlat, ugyfélfogaddsi ido:

Hétfé-Péntek: 10:00 - 18:00

Ha a szombat munkanap:  10:00-16:00

Dunadjvarosi Ugyfélszolgalat

2400 Dunadjvaros, Dozsa Gyorgy Ut 24.
Ugyfélszolgdlat, ugyfélfogaddsi idé:

Hétfo, Kedd, Csutortdk, Péntek: 8:00 - 16:30
Szerda: 10:30-16:30
Ha a szombati munkanap:  10:00-16:00

frésban (levélben, e-mail Gtjan):

Levelezési cim: 1138 Budapest, Dunavirdg u. 2-6.
1426 Budapest, Pf. 512.

E-mail: kapcsolat@premiumpenztarak.hu

Telefonon: +361 999 9696
Telefonos Ugyfélszolgdlat Ugyfélfogaddsi ideje:

Hétfo, Kedd, CsUtortdk, Péntek: 8:00-18:00
Szerda: 8:00-20:00
Szombati munkanapokon: 8:00-16:00
IV. A bejelentés adattartalima

A Pénztdr a bejelentés kivizsgdldsdhoz az aldbbiakban felsorolt adatok megaddsdt kéri:
- Pénztdrtag neve
- Pénztdri tagi azonositd szdma
- Ugyfél dllandd lakcime és levelezési cime
- Panasz oka és annak leirdsa, kifejtése
~  Képviseld | Meghatalmazott neve, levelezési cime (abban az esetben, ha az tgyfél képviseld |
meghatalmazott Gtjén nydjtja be panaszdt)
- Meghatalmazott Gtjan eljard Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas

A Pénztar a kodvetkezd adatok megaddsat is kérheti:
- Ugyfél telefonszdma, e-mail cime
— Ha volt kordbbi hasonld panasz, akkor annak idépontja
- Panaszos igénye



A panaszt benyujtd ugyfél adatait az informd&cids énrendelkezési jogrél és informdcioészabadsagrol
sz0I6 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

A pénztartagra, a tagsdgi jogviszonyra vonatkozoan a Pénztdr informdciot kizardlag a pénztartag vagy
meghatalmazottja részére szolgdltat ki. A meghatalmazdst kdzokiratba, vagy teljes bizonyitderejd
magdnokiratba kell foglalni. A meghatalmazds mintdt  a Pénztdr honlapjdn
(https:/ [ premiumegeszsegpenztar.hu/nyomtatvanyok) elérhetévé teszi.

A panasz képviseld vagy meghatalmazott Gtjdn torténd benydjtdsa esetén a Pénztdr vizsgdlja a
benydjtasi jogosultsdgot, amelyet a benyuljtd meghatalmazdssal igazol. Bejelentésre szolgdld
nyomtatvany alkalmazdsa esetén a panaszos neve mellett fel kell tlntetni a panaszos — térvényes,
illetve meghatalmazotti — képviseléjeként eljérd, panaszbenyjtd természetes személy nevét is (pl.
véllalat képviseldje, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazds hiénydban a
Pénztdar kdzvetlenUl a panasszal érintett Ggyfél részére klldi meg valaszat.

Azonositdsra alkalmas adatok hignydban az agyfél részére kizardlag daltaldnos tdjékoztatds adhato.
(Pl tagsdagi jogviszony létrejottével, megsziinésével, a Pénztér szolgdltatasaival kapcsolatban). A
Pénztadr azonositds hidnydban oz ugyfél tagsdgi jogviszonydval, azok meglétével, tartalmaval
kapcsolatban adatot nem szolgdltat ki.

A Pénztdr kéri a panaszos ugyfelet, hogy:
- fejtse ki panaszdt és igényét részletesen, lényegre toréen, elkulonitetten és felsoroldsszerten,
- csatolja a kitoltétt nyomtatvényhoz a panaszt aldtdmasztd dokumentumokat (Iehetéleg
masolatban), és a kivizsgdldshoz, valaszaddshoz szikséges egyéb adatokat
- Orizze meg a nyomtatvdny benydjtdsat vagy elkUldését igazold mdsolatot és egyéb
dokumentumot.

V. A bejelentés fogadasa, valaszadds
A panasz kivizsgdldsa téritésmentes, azért kildn dijat a Pénztdr nem szdmit fel. A panasz kivizsgdaldsa
sordn a Pénztdr az ¢sszes vonatkozd kérulményt figyelembe veszi.

A Pénztdr a szbbeli panaszt — amennyiben annak azonndali kivizsgdldsa lehetséges, — megvizsgdlja, és
lehetdség szerint azonnal orvosolja. A Pénztdr a panaszrol jegyzékdnyvet vesz fel, €s annak egy mdsolati
példanydt a személyesen kodzolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kodzdlt szobeli
panasz esetén az Ugyfélnek a panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott  dlidspontjdnak
megkuldésével egyidejlleg megkuldi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozd rendelkezések szerint
jar el. Szébeli panasztétel esetén a Pénztdr felhivja az gyfél figyelmét, hogy a Panaszkezelési Szabdlyzat
nyomtatott formdban rendelkezésre all az ugyfélszolgdlati iroddban, valamint a Pénztdr honlapjan
elektronikusan elérhetd.

A Pénztdr az elektronikus Gton elbterjesztett panaszok esetén a panasz beérkezésérdl visszaigazoldst
kuld, és tdjékoztatja az ugyfelet a panasz azonositdsara szolgdld adatokrol.



Az Egészségpénztdar a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépulésének
idépontjatdl szdmitott 6t percen bellli, az Ggyfélszolgdlati ugyintézd éldhangos bejelentkezése
érdekében Ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben dltaldban elvérhato.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a Pénztdr felhivia a pénztdrtag figyelmét, hogy a panaszdrdl
hangfelvétel készll. A telefonos ugyfélszolgdlattal folytatott panaszt tartalmazd beszélgetések
hanganyagdt a Pénztdr rogziti, 6t évig megdrzi. A Pénztdr az ugyfél kérésére az azonositott hivasok
hanganyagdnak meghallgatdsat biztositjo, tovabbd jogszabdlyban rogzitett hatdridén  belll,
térittsmentesen rendelkezésre bocsatja - kérésének megfeleléen - a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyzékdnyvet vagy a hangfelvétel mdsolatat és erre irnyuld kérés esetén az Ugyfelet a
telefonon elGterjesztett panaszok esetében a beszélgetés végeztével tdjékoztatja.

A Pénztdr dltal készitett jegyzokdnyv a kdvetkezdket tartalmazza:

- Ugyfél neve

- Ugyfél lakcime, székhelye, levelezési cime

- panasz eléterjesztésének helye, ideje, modja

— O panasz részletes leirdsa, az érintett kifogdsok elkulodnitett rogzitésével, annak érdekében, hogy
valamennyi kifogds teljes korden kivizsgdldsra keruljon

- pénztdri tagi azonositd

— szObeli panasz esetén a pénztdartag dltal bemutatott iratok, dokumentumok, egyéb bizonyitékok
jegyzéke

- jegyzékonyvet felvevd személy és — telefonon kdzolt szébeli panasz kivételével - az ugyfél
alairdsa

- jegyzékonyv felvételének helye és ideje

- a panasszal érintett szolgdltatd neve és cime

A Pénztdr az Ugyfél erre irdnyuld kérése esetén, vagy az irdsbeli panasz benyujtdsi csatorndjanak
fuggvényében a panasz beérkezésének visszaigazolasakor irdsbeli tdjékoztatdst nydjt a panaszkezelés
folyamatarol.

A Pénztdr az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal elldtott allaspontjat a panasz kézlését kdvetd
harminc naptdri napon belll kildi meg az udgyfélnek. 2023. 04.01-t8l kezdédden amennyiben a
Pénztartag Ugyfél a pénztdri dokumentumok megkuldését a Pénztdr felé tett nyilatkozatdban
elektronikus Gton kérte, akkor a Pénztdr a valaszlevelet a Pénztartag személyes Ugyfélportdljén helyezi
el és a feltdltés tényérdl elektronikus levélben értesiti az ugyfelet. Egyéb esetben a Pénztar a
valaszlevelet kdnyvelt postai levél Gtjdn kildi meg az Ugyféinek a Pénztarndl nyilvéntartott levelezési
cimére.

A Pénztdr a panasz érkezésének csatorndjdn tdjékoztatja az Ggyfelet, hogy a valaszat elektronikus Gton,
vagy postai Gton kuldi meg.

A Pénztdr torekszik arra, hogy az ugyfél panaszdra indokolatlan késedelem nélkdl adjon valaszt. Ha nem
adhaté vdlasz a jogszabdly dltal eldirt 30 napos hatdriddén belll, a Pénztar a késedelem okdrdl a



tudomdsszerzést kévetden haladéktalanul tdjékoztatja az ugyfelet, és lehetdség szerint megjeldli a
vizsgdlat befejezésének varhatod idépontjat.

Amennyiben az Ugyfél bejelentése tobb kérdést, szolgdltatdst, illetve terlletet érint, a Pénztar a
szUkséges informdaciok birtokdban torekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon vdlaszt a bejelentd
minden panaszdra és minden dltala feltett kérdésre.

A Pénztdr arra térekszik, hogy az ugyfélbejelentéseket minden kértiményt figyelembe véve tekintse at.
A Pénztdar a vdlaszadds sordn egyértelmuen roégziti a valaszlevélben a panasz azonositdsdra szolgdld
adatot, a panasz érkezésének iddpontjat, valamint mellékletek csatoldsa esetén azok felsoroldsat,
egyértelmUl megjeldlését. Pénztar érdemi, kifejtd valaszaddsra térekszik a panasziban megfogalmazott
valamennyi kifogds — tovabbd lehetbség szerint a kifogdsokkal kapcsolatos kérések és kérdések
esetén.

A Pénztdr a vdalaszdt pontos, kdzérthetd és egyértelmU indokldssal 1atja el, amely tartalmazza a
vonatkoz6 szabdlyzati rendelkezés pontos szdvegét.

A panaszok kivizsgaldsa sordn a Pénztdr — az ugyfél erre irdnyuld kifejezett kérésére — tdjékoztatja az
agyfelet a vizsgdlat daliasardl. A Pénztdr a panaszkezelés folyamatdrdl készitett rovid tdjékoztatd
dokumentumot honlapjan és ugyfelek szimdara nyitva dlld helységeiben nyomtatott formdban
elérhetéveé teszi.

A Pénztdr a panaszt a nyilvantartdsaba felveszi és az arra adott valaszt ot évig &rzi meg, és azt a
Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatja.

VI. Panaszbejelentések nyilvantartésa
A Pénztdr az ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgdld intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet.

A nyilvantartds tartalmazza:

a) az Ugyfél nevét, tagi azonositéjat

a panasz leirdsdt, a panasz targydt képezd esemény vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benydjtésanak iddpontjdt,

c) panasz Pénztérhoz torténd beérkezése madjat (irésban kozolt, szoban kdzolt)

d) telefonon beérkezett panaszbejelentés esetén hivésazonositojdt,

e) a panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgdld intézkedés leirdsdt, elutasitds esetén annak
indokat,

f) ac) pont szerinti intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtésért felelés személy
megnevezését, tovabbda

g) panasz megalapozottsagat,

h) panasz kivizsgdldsanak eredményét,

g) panasz kivizsgdlésa sordn feltdrt hidnyossaggal érintett terdlet,

i) a panasz megvalaszoldsanak idépontjdt,

j) kivizsgalds eredményét tartalmazé valaszlevél iktatészamdt,



k) panaszigy aktudlis stétuszat,

) kivizsgdlds eredményét tartalmazo levelet a Pénztdr a jogszabdlyban eldirt 30 napon beldl kiktldte -
e az Ugyfél részére,

m) panasz besorolésdt az MNB dltal meghatdrozott kategéridba.

VII. Jogorvoslati lehetéség
Amennyiben az Ugyfél a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, vagy Uj informdacioéval,
dokumentdcioval rendelkezik, kérheti a panasz feltlvizsgdlatat. Ebben az esetben a Pénztdr ismét
megvizsgdlja panaszdt, és bejelentését Uj panaszként kezeli.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdlasara eldirt 30 napos toérvényi valaszaddsi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdbnak mindsuld ugyfél panaszdval az aldbbiakhoz fordulhat:

a) A Magyar Nemzeti Bank Fogyasztévédelmi Kozpont eljarésat kezdeményezheti, amennyiben
panasza fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésére iranyult.

Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztovédelmi Kézpont

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55. - MNB Budai Kdzpont

Fellgyelet: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6. - MNB FelUgyeleti Kézpont és Pénzmizeum

Levelezési cim: H-1534 Budapest, BKKP Postafidk: 777.

Telefon: +36 80 203 776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

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

Nyomtatvany: https:/ /www.mnb.hu/letoltes / fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-20180904.pdf

b) A Pénziigyi Békéltetd Testlllethez vagy birésdghoz fordulhat, amennyiben panasza a tagsdg
letrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével tovabbd szerzddésszegéssel és annak
joghatdsaival kapcsolatos.

A Pénzugyi Békéltetd Testllet elérhetdsége:

Kozponti cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 553.

Levélcim: H-1525 Budapest BKKP Postafiok: 172.

Telefon: +36 80 203 776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

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

Nyomtatvany: https:/ /www.mnb.hu/letoltes /150-fogyasztoi-kerelem-1-2.pdf

A Pénzlgyi Békéltetd Testllet a Magyar Nemzeti Bank mellett mikodo, birdsagon kivali, alternativ
vitarendezési forum, mely a fogyasztok és a pénzigyi szolgdltatok kozott fenndlld szerzdédésbdl eredd
jogvitak kezelésével foglalkozik.

A Pénztdr tdjékoztatja ugyfeleit, hogy a Pénzugyi Békéltetd Testllet dontésének vald aldvetésrdl a
Pénztdr Ugyenként dént. Amennyiben a Pénztdr az adott Ugy vonatkozdsdban aldveti magat az
eljarasnak, az ott hozott hatdrozatban foglaltakat kételes végrehajtani.



A PénzUgyi Békéltetd Testllet eljardé tandcsa egyezség hidnydban akkor is kodtelezést tartalmazd
hatdrozatot hozhat, ha a szolgdaltatd alGvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsuld Ugyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a koételezést
tartalmazd hatdrozat meghozatalakor — nem haladja meg a kétmillié forintot.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdldsdra elsirt 30 naptdri napos térvényi valaszaddsi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a Pénztdr tdjékoztatja a fogyasztonak mindsuld dgyfelet, hogy
jogorvoslatért a Pénzligyi Békéltetd Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztovédelmi
Kozpontjdhoz fordulhat, és ezen szervezetek eldtt megindithatd eljards alapjdul szolgdld kérelem
benyljtdsdhoz szUkséges nyomtatvany megkuldését igényelheti, melyet a Pénztdr dijmentesen bocsat
rendelkezésre.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsara eldirt 30 naptari napos térvényi valaszaddsi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdnak nem minésuld tGgyfél birdsGghoz fordulhat.
Zar6 rendelkezések

A PREMIUM Onkéntes Egészség- és Onsegélyezd Pénztdr Igazgatdétandcsa 2024. szeptember 26-i

Ulésén kelt 2024/20. (1X.26.) szdmU IT hatdrozatéval jelen szabdlyzatot elfogadta, mely 2024.
szeptember 27. napjdn lép hatdlyba.

Dr. Erd&s Attila Pataki Timea
az lgazgatdétandcs elndke dgyvezetd igazgatd



