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BEVEZETES

Jelen szabalyzattal az Uj Pillér Egészségpénztar a jogszabalyokban rarétt kotelezettségnek tesz eleget.
A szabalyzat célja a pénztartagok panaszkezelésére vonatkozo kérdések részletes szabalyozasa.

Jogszabalyi hattér:

e 1993. évi XCVI. térvény (Opt), az Onkéntes Kdlcsénds Biztositd Pénztarakrol

e 28/2014 (VII. 23.) sz. MNB rendelet a pénztari szervezetek panaszkezelési eljarasarol

e 2011. évi CXIl. torvény (info. tv.) az informacidos oOnrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrol

e 16/2021 (XI.25) MNB ajanlasa a pénzligyi szervezetek panaszkezelési eljarasardl

e 46/2018 (XI.17.) MNB rendelet az egyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének formajara
és madjara vonatkozé részletes szabalyokrdl

e Alapszabaly: a Pénztar hatalyos Alapszabalya

Jelen szabalyzat tartalmazza:
a) a panaszkezelésre vonatkozdéan az Opt. 29/A.§ paragrafusdban szabalyozott feltételeket,
tovabba az MNB rendeletben megfogalmazott részletszabalyokat.
b) a Pénztdr tajékoztatdsi kotelezettségének szabdlyait.

A jelen szabalyzat a Pénztarra és annak tagsagara, fogyasztdira, valamint a Pénztarral szerz6déses
jogviszonyban all6 munkaltatokra és szolgaltatdkra terjed ki, targyi hatalya a panaszkezelésre
vonatkozik.

I. FEJEZET: PANASZOS UGYEK ES UGYFELSZOLGALAT

1. Minden pénztartagokkal kapcsolatban felmerilé Ugyet, ha a jogszabalyok masképp nem
rendelkeznek, legkés6bb 30 napon belil le kell zarni. A pénztartagok panaszainak és ligyeinek
kezelése soran az irdnyado elv az ligyfél-centrikussag és rugalmassag.

2. A pénztar elérhetGségei:

A pénztar levelezési cime, székhelye: 1022 Budapest, Bimbd ut 18.

A pénztar telefonszama: 06-1-210-9790

A pénztar elektronikus levél cime: ugyfelszolgalat@uijpiller.hu
A pénztar telefax szama: 06-1-210-9778

A pénztar honlapja: www.ujpiller.hu

3. Az Uj Pillér Egészségpénztar tagjainak problémai és panaszai orvoslasara lgyfélszolgélatot
Uzemeltet.

4. Az lgyfélszolgalat telefonon 0-24 draig a 06-1-210-9790-es telefonszamon érhetd el.

5. Telefonos ligyintéz6 a telefonos ligyfélszolgalat szaman a hét elsé munkanapjan 8:00 és 20:00,
mig a hét tobbi munkanapjan 8:00 és16:00 kozott érhetd el.

6. A Pénztarnal személyes ligyintézésre munkanapokon 8:00-16:00 dra kozott van lehetGség.

7. A Pénztar a panaszok elGterjesztését a jelen fejezet 2. pontjaban megadott elérhetGségein
biztositja. A Pénztar tgyfélszolgdlata a Pénztar székhelyén mikodik.

8. A Pénztar alapvet6 magatartdsi formanak tartja, hogy egyuttmikddjon az Ugyfelekkel a
panasztételt megel6z6en, a teljes panaszkezelési eljaras folyaman és a valaszadast kovetben is.


mailto:ugyfelszolgalat@ujpiller.hu

9.

10.

1.

A Pénztdr a panaszkezelési eljarasa soran az Ugyfelek szerz6désb6l eredé jogaira és
kotelezettségeire vonatkozdan a johiszemiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben
altaldban elvarhaté magatartas kovetelményének jogszabdlyban rogzitett altalanos kereteit szem
el6tt tartva jarj el.

A Pénztar torekszik arra, hogy olyan panaszkezelési eljarast folytasson, amely segitségével képes
megel8zni, felismerni és megfelel6en kezelni a pénztartag és a Pénztar kdzott esetlegesen
felmerilé tovabbi érdekellentétet. A Pénztar ennek érdekében a transzparencia elvét alkalmazza,
hogy az ugyfelek igényeiket érvényesithessék, valamint a jogorvoslati lehetGségeiket
kimerithessék. Ezen elv alapjan a panaszkezelési eljarast megel&zG6en és az eljaras egésze alatt
fokozottan biztositja a Pénztar a kozérthetdséget, az Aatlathatdsagot, valamint a
kiszamithatdsagot.

Il. FEJEZET: A PANASZ BEJELENTESENEK MODIJAI

Szdbeli panasz el6terjeszthetd:
a) személyesen: amennyiben a panaszt szoban, személyesen terjesztették elS, ugy a
panaszkezelés soran legaldbb az alabbi adatok rogzitése sziikséges:
aa.) a panaszigyintézés helye a Pénztar székhelye, az I. fejezet 6. pontja szerinti
nyitvatartdsi idé

b) telefonon: A pénztartag panaszait bejelentheti a pénztar erre kijelolt telefonos
elérhetGségén. Amennyiben a panaszt telefonon terjesztették elG, ugy a panaszkezelés
soran legalabb az alabbi adatok rogzitése sziikséges.
ba.) telefonszam: Az I. fejezet 2. pontjdban megadott telefonszam
bb.) hivasfogadasiid6 és az I. fejezet 4. pontja szerinti nyitvatartdsi id6

Irasbeli panasz el6terjeszthetd:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat atjan, a Pénztar 1.2. pontjdban megadott
székhelyen annak nyitvatartasi idejében leadva

b) postai Uton (a Pénztar székhelyére cimzett postai kiildeményekben)

c) telefaxon (az |. fejezet 2. pontjaban megadott telefaxszam)

d) elektronikus levélben (az I. fejezet 2. pontjdban megadott elektronikus levelezési cimen).

A pénztartag eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben a pénztartag meghatalmazott
utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba kell
foglalni.

I1l. FEJEZET: A PANASZ KIVIZSGALASA

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, kilon dij felszamitasa nélkil torténik. A fogyasztovédelmi

kapcsolattarté a beérkezett panaszt Kkivizsgadlja az 0©sszes vonatkozd koéridlmény

figyelembevételével. Mérlegeli, hogy a 46/2018. MNB rendelet 5.§ (3)-(4) bekezdése

értelmében a panasz

1.1.a szerz6dés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsz(inésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy

1.2.a Magyar Nemzeti Bankrdol szo6lé torvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara irdanyult.
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Az lgyfélszolgalat munkatarsainak torekednitik kell az Un. egy menetes ligyintézési modell
alkalmazasara. Az lgyfélszolgalat munkatdrsa térekedjen arra, hogy a felmerilt problémat
egy munkafolyamatban oldja meg annak érdekében, hogy a pénztartag idejét a lehetd
legkisebb mértékben vegyék igénybe.

A pénztartagok kérdéseire gyors, pontos, kozérthetd valaszokat kell adni és a problémaikat a
lehetd legegyszeribb, leggyorsabb eljarasban kell orvosolni.

Az Ugyfélszolgalat a pénztartagi bejelentések intézése és a fogyasztdk tajékoztatasa sordn
koteles egyluttm(ikddni a fogyasztoi érdekek képviseletét ellatd tarsadalmi szervezetekkel.

Az lgyfélszolgalat koteles az eljarasa folyaman az elfogadott udvariassagi szabalyokat szem
el6tt tartani.

Szdébeli panasz kivizsgalasa:

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

Ha a pénztartag a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges, a pénztar a panaszrél és a pénztartag azzal kapcsolatos allaspontjaradl
jegyz6kodnyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli
panasz esetén a pénztartagnak atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a
pénztartagnak megkildi, valamint megadja a panasz azonositasara szolgdlé adatokat,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

6.2. A pénztar a telefonon kdzolt szdbeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének
idépontjatdl szamitott o6t percen beliili, az ugyfélszolgdlati Ugyintézé él6hangos
bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhaté.

6.3. Telefonon torténd panaszkezelés esetén a pénztar és a pénztartag kozotti telefonos
kommunikaciot a pénztar hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5 (6t) évig megbrzi.
Err6l a pénztar a pénztartagot a telefonos Ulgyintézés kezdetekor minden esetben
kotelez6 jelleggel tajékoztatja. A pénztartag kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet, vagy a hangfelvétel masolatat. A
telefonon tett panaszt a Pénztar egyedi azonositészamon tartja nyilvan.

6.4. Amennyiben a panaszkezelés soran jegyz6konyv készitésére keril sor, vagy azt
jogszabaly kotelezd jelleggel el6irja, ugy a jegyz6konyv legalabb az aldbbiakat
tartalmazza:

a) a pénztartag neve,

b) a pénztartag lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) apanasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a pénztartag panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok
elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a pénztdrtag panaszaban
foglalt valamennyi kifogas teljes korlen kivizsgalasra kerljon,

e) apanasszal érintett szerz6dés szama, lgytdl fliggben ligyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositdja,

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kozolt szébeli
panasz kivételével - a jegyz6konyvet felvevs személy és a pénztartag alairasa,

h) ajegyzékonyv felvételének helye, ideje

4



i) a panasszal érintett szolgdltatd neve és cime.

irasbeli panasz kivizsgalasa:

1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését
koveté 30 naptari napon belll kell megkiildeni az tgyfélnek. Ha nem adhaté valasz a
jogszabaly altal elGirt hataridén beliil, a Pénztar a késedelem okardl a tudomasszerzést
kovet6en haladéktalanul tdjékoztatja a pénztartagot.

2. A Pénztar a panasszal kapcsolatos indokoldssal ellatott allaspontot elektronikus uton (a
panasz el6terjesztésére igénybevétellel megegyezd csatornan) kiildi meg, amennyiben a
panasz a pénztartag altal bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrél vagy a szolgaltaté altal Gzemeltetett, kizdrdlag a pénztartag altal
hozzaférhetd internetes portalon keresztil keriilt megkiildésre, és a pénztartag eltérGen
nem rendelkezik.

3. A Pénztdr a postai uton panaszra adott valasz sikertelen kézbesitését kovetben, a
nyilvantartasban szereplé cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél
kézbesitését a rendelkezésre allé adatok alapjan.

IV. FEJEZET: A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI

A panaszt benyujtéo lgyfél adatait az Informacidés oOnrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrél szélé 2011. évi CXIl. torvény rendelkezéseinek megfelelGen kell
kezelni, kilonos tekintettel az egészség allapotra vonatkozdan esetlegesen felmerild
kiilonleges adatok korére.

A pénztar a panaszkezelés soran kilonosen a kovetkez6 adatokat kérheti a pénztartagtol:

a) neve,

b) pénztaritagi azonosito, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités mddja,

f)  panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirdsa, oka,

h) a pénztartagigénye,

i) a panasz alatamasztdsahoz sziikséges, a pénztartag birtokaban Iévé olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgdaltatonal nem all rendelkezésre,

j)  meghatalmazott utjan eljaro Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas,

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

V. FEJEZET: PANASZKEZELESHEZ FUzODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

Az Ugyfélszolgdlat a pénztartag altal irdsban benyujtott panasz elutasitasat koteles pontos,
kozérthet6é és egyértelm( indokoldssal ellatva irasba foglalni és annak egy példanyat a
pénztartagnak atadni vagy harminc napon belil megkildeni. A tajékoztatas tartalmazza a
fogyaszto rendelkezésére allé jogorvoslati lehetGségekrdl torténd informaciokat is.



2. Apanasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el8irt 30 napos térvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsulé tigyfél az aldbbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békélteto Testilet

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt.55.

Levelezési cim: H-1525 Budapest Pf.:172

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Telefon: 06-1-489-9700, 06-80-203-776

E-mail: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

aa) altalanos ligyekben: Pénzligyi Békéltet6 Testlilet H-1525 Budapest Pf.:172.

ab) szerzGdés |étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével,

tovabba a szerzGdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén: Pénzligyi Békéltet6 Testlilet-1539 Budapest Pf.: 670.

b) Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kozpont:

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Telefon: +36 (80) 203 776Fax +361-489-9102
Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest

c) birdsag: a fogyasztonak min6silé ligyfél birosaghoz fordulhat.

3. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a pénztar a fogyasztot tajékoztatni koteles arrdl, hogy
kérelmére a Pénziigyi Békéltets Testllet, illetve a Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kozpont el6tt
megindithato eljaras alapjaul szolgdld kérelem nyomtatvany megkuildését igényelheti.

4. A Pénziugyi Békélteté Testllet eljdaréo tandcsa egyezség hidnydban akkor is kotelezést
tartalmazd hatarozatot hozhat, ha a szolgaltato alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsilé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a koételezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymillié forintot.

5. Fogyasztonak nem mindsulé tgyfelek:
A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara el8irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem minGsilé Ugyfél birésaghoz
fordulhat. a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével,
tovabba a szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése
érdekében.

VI. FEJEZET: A PANASZ NYILVANTARTASA

1. A pénztar a pénztartagok panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdlo
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

2. A panasznyilvantartasnak tartalmaznia kell:
a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
b) a panasz benyujtasanak idépontjat,
c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitds esetén
annak indokat,
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d) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelGs személy megnevezését,
tovabba

e) a panasz megvalaszoldsdnak id6pontjat és a panaszra adott pénztari valasz postara
adasanak/elektronikus Uton torténé elkuldésének datuma.

2. A pénztar a panaszkezelési szabalyzatot a honlapjan és az lgyfélszolgalati helyiségében
kifiggesztve is kdzzéteszi.

3. A pénztdr a fogyasztdvédelmi ligyekért felelGs kapcsolattartoként Sebék Orsolyat jeldli ki. A
kapcsolattartd személyét, illetve annak valtozasat irasban a Felligyeletnek 15 napon beliil

bejelenti.

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

VII. FEJEZET ZARO ES ATMENETI RENDELKEZESEK

Jelen szabdlyzat az Uj Pillér Egészségpénztar Igazgatdtanacsanak 8/2023 (11.02) szamu IT
hatdrozata értelmében 2023. november 20. napjan Iép hatdlyba, a korabbi szabalyzatok jelen
szabalyzat hatdlybalépésével hatdlyat veszti.

Jelen szabdlyzatban foglaltak betartdsaért és betartatdsaért, az Uj Pillér Egészségpénztar
lgazgatdtandcsanak elndke és tagjai felelGsek. A szabdlyzat szovegében tortént valtoztatasokat
minden esetben a Pénztar Igazgatdtanacsa elé kell terjeszteni.

Az Uj Pillér Egészségpénztar lgazgatdtanacsanak elndke és tagjai felelések e szabalyzat

rendelkezéseinek aktualizalasaért, igy a hatdlyos jogszabalyoknak, az Uj Pillér Egészségpénztar
Alapszabalyaban foglaltaknak valé megfeleléséért.

Budapest, 2023. november 02.
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Marchhart Dénes
Uj Pillér Egészségpénztar
Az Igazgatdtanacs Elnoke
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