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Az ADOSZT Egészségpénztár panaszkezelési szabályainak elsődleges jogi hátterét Az Önkéntes Kölcsönös Biztosító Pénztárakról szóló 1993. évi XCVI. törvény, valamint a Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyeletéről 2010. évi CLVIII. törvény alkotja.
Az ADOSZT Egészségpénztár befogad, nyilvántartásba vesz és kivizsgál minden olyan ADOSZT Egészségpénztári tagi panaszt, amely az ADOSZT Egészségpénztár magatartására, tevékenységére vagy mulasztására vonatkozik.

1. A panasz bejelentésének módja 

1.1.
A pénztártagok a panaszokat az alábbi módon nyújthatják be az ADOSZT Egészségpénztárhoz – a továbbiakban a Pénztárhoz :

(a)
Elektronikusan az adosztep@mail.datanet.hu email címen 0-24óráig
(b)
Telefonon a hét minden munkanapján, a szerdai napot kivéve 8.00-16.00 óráig, szerdai munkanaponként 8.00-20.00 óráig
Az Információs Call Centeren keresztül a 06 1 317-6027 vagy a 06 1 266-1861 telefonszámokon 
(c)
Levélben az alábbi postacímen: 1052 Budapest, Deák Ferenc utca 23. 1/2.emelet 

(d)
Fax útján a 06 1 317 20 58 számon 0-24 óráig
(e)
Szóban személyesen, vagy írásban (személyesen vagy más által átadott irat útján) a Pénztár ügyfélszolgálati irodáján 1052 Budapest, Deák Ferenc utca 23. 1/2.emelet a hét minden munkanapján 8.00-16.00 óráig

Bármelyik elektronikus elérhetőség meghibásodása esetén, a pénztártagok a panaszokat az egyéb, 1. pontban felsorolt módokon nyújthatják be.

A panasz jellegétől és tartalmától függ, hogy a kivizsgáláshoz az alábbiakban felsoroltak közül mely adatok megadását kéri a Pénztár a pénztári tagtól: 

- A panaszos tag neve 

- A panaszos tagi kódja 

- A panaszos állandó lakcíme/levelezési címe 

- A panaszos telefonszáma 

- A panaszos tag email címe (ha elektronikus levélben vár választ) 

- A panaszos értesítésének módja 

- A panasz oka 

- A panaszos igénye

2.
A panasz bejelentés fogadása, kivizsgálása
2.1.
Telefonon történő panaszkezelés esetén a Pénztár biztosítja az ésszerű várakozási időn belüli hívásfogadást és ügyintézést.

Telefonon történő panaszkezelés esetén a Pénztár és a pénztártag közötti telefonos kommunikációt a pénztár hangfelvétellel rögzíti, és a hangfelvételt egy évig megőrzi. Erről a pénztártagot a telefonos ügyintézés kezdetekor pénztár tájékoztatja. A pénztártag kérésére a pénztár biztosítja a hangfelvétel visszahallgatását, továbbá térítésmentesen rendelkezésre bocsátja a hangfelvételről készített hitelesített jegyzőkönyvet.
2.2.
A pénztár a szóbeli panaszt - a 2.3. pontban meghatározott eltéréssel - azonnal megvizsgálja, és szükség szerint orvosolja. Ha a pénztártag a panasz kezelésével nem ért egyet, a pénztár a panaszról és az azzal kapcsolatos álláspontjáról jegyzőkönyvet vesz fel, és annak egy másolati példányát a személyesen közölt szóbeli panasz esetén a pénztártagnak átadja, telefonon közölt szóbeli panasz esetén a pénztártagnak - a 2.4. pontban foglaltakkal egyidejűleg - megküldi, egyebekben az írásbeli panaszra vonatkozó rendelkezések szerint jár el.

2.3.
Ha a panasz azonnali kivizsgálása nem lehetséges, a pénztár a panaszról jegyzőkönyvet vesz fel, és annak egy másolati példányát a személyesen közölt szóbeli panasz esetén a pénztártagnak átadja, telefonon közölt szóbeli panasz esetén a pénztártagnak - a 2.4.pontban foglaltakkal egyidejűleg - megküldi, egyebekben az írásbeli panaszra vonatkozó rendelkezések szerint jár el.

2.4.
A pénztár az írásbeli panasszal kapcsolatos, indokolással ellátott álláspontját a panasz közlését követő harminc napon belül megküldi a pénztártagnak.
3. A panaszkezeléshez szükséges további adatok bekérése a pénztártagtól

3.1.
Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendő információt a panasz érdemi kivizsgálásához, a pénztár telefonon, illetve írásban megkeresheti a bejelentőt a hiányzó adatok pótlása érdekében. 

Telefonos megkeresés esetén a beszélgetés hanganyaga rögzítésre kerül, amely tényről a hívás elején a pénztár ügyintézője tájékoztatja a pénztártagot. Telefonos megkeresés esetén az adatvédelmi szempontokra tekintettel a pénztár munkatársa a hívás elején elvégzi a pénztártag azonosítását, mely során a nyilvántartó rendszerekben szereplő személyes adatokra vonatkozó kérdéseket tesz fel. A pénztártagok adatainak védelme érdekében kizárólag a pénztártag sikeres azonosítását követően tesz fel az ügyintéző a pénztártag részére a benyújtott reklamációval kapcsolatos adatokra vonatkozóan kérdéseket. 

4.
Jogorvoslat
4.1.
A panasz elutasítása esetén a pénztár válaszában tájékoztatja a pénztártagot arról, hogy, a Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyeletéről szóló törvény szerinti fogyasztóvédelmi rendelkezések megsértése esetén a Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyeleténél fogyasztóvédelmi eljárást kezdeményezhet, vagy a szerződés létrejöttével, érvényességével, joghatásaival és megszűnésével, továbbá a szerződésszegéssel és annak joghatásaival kapcsolatos jogvita esetén bírósághoz fordulhat, vagy a Pénzügyi Békéltető Testület eljárását kezdeményezheti. 
Pénzügyi Békéltető Testület
Cím: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levelezési cím:H-1525 Budapest, BKKP, Pf.: 172
Telefon: +361-489-9100

E-mail:pbt@pszaf.hu
A Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyelete
Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyelete, 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Központi levélcím: H-1534 Budapest BKKP Postafiók: 777., Központi telefon: (36-1) 4899-100, Központi fax: (36-1) 4899-102, E-mail: pszaf@pszaf.hu
A pénztár a panaszt és az arra adott választ három évig őrzi meg, és azt a Felügyelet kérésére bemutatja.

5.
A bejelentések nyilvántartása
5.1.
A pénztár a pénztártagok panaszairól, valamint az azok rendezését, megoldását szolgáló intézkedésekről elektronikus nyilvántartást vezet.

A nyilvántartásnak tartalmazza
a) a panasz leírását, a panasz tárgyát képező esemény vagy tény megjelölését,

b) a panasz benyújtásának időpontját,

c) a panasz rendezésére vagy megoldására szolgáló intézkedés leírását, elutasítás esetén annak indokát,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesítésének határidejét és a végrehajtásért felelős személy megnevezését, továbbá

e) a panasz megválaszolásának időpontját.
6.
Záró rendelkezések
A jelen szabályzat az ADOSZT Egészségpénztár Igazgatótanácsának határozatával elfogadott szabályzata.
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