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BEVEZETES

A DIMENZIO Egészségpénztar (a tovabbiakban Pénztar) a pénztartagok panaszainak kezelése soran a
hatalyos jogszabalyok rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott kételezettségek betartasaval jar el, a
munka hatékonyabb megszervezése és a pénztartagok igényeinek magasabb szintd kielégitése érdekében.

Figyelemmel az Onkéntes Kolcsonos Biztosité Pénztirakrol sz6l6, tobbszor médositott 1993. évi XCVL
torvény (tovabbiakban Opt.) 29/A§-dban megfogalmazott eléirdsokra, a Pénztar jelen dokumentumban
szabalyozza a panasziigyek kezelését.

A panaszintézési szabalyzat alapelve, hogy a Pénztarral szemben (magatartasa, tevékenysége, mulasztasa
folytan) felmerilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a szervezet szamara, ezért azok kezelésének,
kivizsgalasanak elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni a Pénztar tevékenységébe.
Tovabbi alapelv, hogy a Pénztar a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megktlénbéztetés nélkiil,
egyenlSen, ugyanazon eljaras keretében és szabalyai szerint kezeli.

I. A panasz

1) A panasz a Pénztar magatartisaval, tevékenységével, mulasztasaval szemben felmeriilé minden
olyan egyedi kérelem, amelyben a pénztirtag (a tovibbiakban: panaszos) a Pénztir eljarasat,
magatartasat, tevékenységét, mulasztasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmd
igényét megfogalmazza.

2) Nem minéstl panasznak a pénztartag dltal — a Pénztarthoz — benyujtott olyan kérelme, amely
altalanos tajékoztatas — vélemény — vagy allasfoglalas kérésére iranyul.

3) A pénztartag panaszbejelentésének mindsil, ha kifogast emel egy, a Pénztar dltal nyujtott
szolgaltatas, eljaras, tgyintézés, vagy ugyintéz6 személye (magatartisa) ellen.

4) A Pénztar befogad minden, a tevékenységével, eljarasaval vagy szolgaltatasaival kapcsolatban
felmertlt bejelentést, tovabba biztositja, hogy a panaszosok a Pénztir magatartisara,
tevékenységére, vagy mulasztasara vonatkozé panaszaikat széban (személyesen, telefonon) vagy
irasban (személyesen vagy mas dltal dtadott irat utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus
levélben) bejelenthessék.

5) A Pénztar a panaszokat azok jellege szerint nyilvantartasba veszi, kezeli és kivizsgalja.

II. A panaszos
1) A panaszos a pénztartag.

2)  Képvisel6, vagy meghatalmazott utjan torténd panasz benyujtas esetén a Pénztar vizsgalja a
benyujtasi jogosultsagot. Ebben az esetben a bejelentésre szolgalé nyomtatvanyon a panaszos
neve mellett fel kell tiintetni a panaszos — térvényes, illetve meghatalmazotti — képviselGjeként
eljar, panaszbenyujto természetes személy nevét is.

ITI. A panasziigyintézés helye, levelezési cim, telefon, telefax-szam

1) A Pénztaron belil a panaszfelvételt és a panasz intézését meghatarozott munkatarsak végzik.
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A panaszt a pénztartag személyes eljarasa esetén a Pénztar székhelyén, a Budapest, I11. keriilet,
Lajos u.78. szam alatt teheti meg.

A Pénztir a 06/80/201-418 telefonsziamon, a 06/1/472-3241 telefax-szdmon és az
epinfo@dimenziocsoport.hu e-mail cimen fogadja a panaszokat.

A panaszokat levélben, postai tton az 1395 Bp., Pf. 433. cimre lehet eljuttatni.
IV. A panasz felvétele

A panasz benyUjtasara a Pénztir tobb, a panaszos altal valaszthaté lehetéséget biztosit, igy azt
levélben, elektronikus levélben, telefax utjan, telefonon, elektronikus uton, személyesen, {rasban,
vagy szOban teszi lehetévé.

A Pénztir a panasz benyujtisainak moédjairdl a pénztartagokat akként tajékoztatja, hogy a
szabalyzatot lgyftélszolgalatan kifliggeszti, azt honlapjan kézzéteszi.

V. A panasz rogzitése

A szébeli panaszt a Pénztar a pénztartagok szamdra nyitva allé helyiségben, annak nyitvatartasi
idejében, mindennap 8.00 és 16.00 6ra kozott fogadja. A Pénztir munkatirsa kérésre segiti a
panaszost a panasz megfogalmazasiban és benyujtasdban. Ennek érdekében a panasz
benydjtasahoz megfelel6 nyomtatvanyokat, vagy egyéb alkalmas modot biztosit a panaszos
szamara.

A Pénztar a bejelentés kivizsgalasahoz az alabbiakban felsorolt adatok megadasat kéri:

a) panaszos

b) pénztari azonositd szama

¢) panaszos allandé lakcime és levelezési cime

d) panaszos telefonszama

¢) panaszos e-mail cime (amennyiben elektronikus levélben var valaszt)

/) panaszos telefax szama (amennyiben telefax utjan var valaszt)

g értesités mbdja

h) képvisel6 / meghatalmazott neve (abban az esetben, ha az tgyfél képviselS /
meghatalmazott utjan nyujtja be panaszat)

7) apanasz oka és annak lefrasa, kifejtése

J) apanaszos igénye

A panaszbejelenté nyomtatvany hozzaférhet6 a panasziigyintézés helyén, tovabba letSlthet a
Pénztar honlapjardl. (1. szamii melléklet)

A Pénztar a telefonon k6zolt szobeli panaszokat a hét egy munkanapjan 8.00 és 20.00 6ra kézott
fogadja. A telefonon t6rténé panaszkezelés soran a Pénztar biztositja az ésszerd varakozasi idén
beliili hivasfogadast.

A telefonon trténé panaszbejelentés esetén a Pénztar a bejelentével valé kommunikaciot régziti,
s a hangfelvételt egy évig megbrzi. A bejelents figyelmét felhivja a hangrogzitésre. A panaszos
kérésére a Pénztar biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba — téritésmentesen — a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet.
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VI. A panasziigyintézés altalanos szabalyai

A Pénztar a szobeli panaszt — amennyiben ez lehetséges — azonnal megvizsgalja és orvosolja. Ha a
panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, a Pénztir a panaszrdl és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzkonyvet vesz fel és annak egy masolati példanyat a panaszosnak atadja. A
telefonon tortént panaszbejelentés esetén a Pénztar a panaszosnak megkiildi a panaszrél felvett
jegyzOkonyvet.

Ha a panasz azonnal nem orvosolhatd, illetve nem kivizsgalhaté, a Pénztar munkatarsa
jegyzOkonyvet vesz fel és annak egy mdsolati példanyat a panaszosnak dtadja.

A telefonon ko6zolt szobeli panasz esetén a Pénztar a panaszosnak megkildi a panaszrol felvett
jegyz&konyvet.

A Pénztar a panasz kozlését kovetd 30 napon belill koteles intézkedni annak kivizsgalasa irant.
Ezen hataridén beliil indokolassal ellatott allaspontjat kialakitani.

A Pénztar a panasziigyben hozott érdemi déntését pontos, kozérthetd és egyértelmt indoklassal
latja el és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére, a 4) pontban meghatirozott hataridén
belil.

A panasz elutasitasa esetén a Pénztar valaszaban koételes tdjékoztatni a panaszost, hogy panaszaval
a Pénzlgyi Szervezetek Allami Feliigyeletéhez, vagy békéltets testiilethez fordulhat, egyidejileg
tajékoztatast ad ezen szervezetek elérhet6ségérol.

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete Ugyfélszolgilata

Kozponti cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

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

A gazdasagi kamarak mellett mikodS békéltetd testiletek elérhetSségeit (cim, telefon- és fax
szam) a jelen szabalyzat 2. szdmil melléklete tartalmazza.

Az ecljarasra a panaszos lakéhelye vagy tartdzkodasi helye szerinti békéltetd testilet illetékes. A
panaszos belf6ldi lakohelye és tartézkodasi helye hidnyaban a békéltetd testilet illetékességét a

Pénzar székhelye alapitja meg,.

A Pénztar székhelye szerint illetékes békéltetd testilet neve, cime: Budapesti Békéltet§ Testiilet,
1016 Budapest, Krisztina krt. 99.

A Pénztar tajékoztatja tigyfeleit, hogy a békéltets testilet dontését a Pénztar kotelezésként nem
fogadja el, erre tekintettel a békéltets testiilet ajanlasa a Pénztar szamara nem kotelez6.

A panasziigyintézés nyelve a magyar. A Pénztar lehet6ség szerint biztositja a panaszos altal beszélt
és értett nyelven tOrténd panasz ligyintézést.
VII. Panasziigyi nyilvantartas

A Pénztar a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint attekinthetS rendszerben és valamennyi
panaszkezelési szakaszban kévethetSen kezeli és tartja nyilvan.

A nyilvantartds tartalmazza:

a)  apanasz leirasat, targyat képezé esemény tény, megjelSlését,
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b)  apanasz benyujtasanak idépontjat,

¢) a panasz rendezésére, vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitas esetén ennek
indokat,
d)  a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel8s személy
megnevezését,
¢) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.
Zaradék

Jelen szabalyzat a DIMENZIO Egészségpénztar Igazgatotanacsanak 7/2011.(10.04.) szamua hatarozata
alapjan 2011. oktober 4. napjan 1ép hatalyba.

Jelen szabalyzatban foglaltak betartasaért és betartatasaért, valamint rendelkezéseinek aktualizalasaért
tgyvezetS igazgatd, a hatalyos jogszabalyoknak valé megfelelésért a Pénztir valamennyi munkatarsa
felel6s.

A szabalyzat sz6vegében tortént valtoztatasokat minden esetben a Pénztar Igazgatotanacsa fogadja el.

Budapest, 2011. oktober 4.

Lipp Istvan

az Igazgatétanacs elndke

wl
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1. szdmil melléklet

Panasz adatlap

.............................................. Rogzités datuma: ...

Panaszbejelent6 (meghatalmazottja) NEVE: ...t
Panaszbejelentd tagi azonositoja: ..........oooiiiiiiiiii i
A panaszos elETNEtGSEZEI: .....ouiui i

I. A panasz oka (megfelel6t ala kell huzni):
Addigazolas Atutalas

Szolgaltatasok elszamolasa Egyenleg eltérés

Szolgaltatasok kore, szerzédés viszony Befizetés felosztisa

Szamla Egyéb reklamacio

II. A panasz r6vid leirasa:

ITI. Sziikséges intézkedés megtétele, feladat meghatarozasa.

Felel6s: hataridé:

IV. A panasz lezarasa

A bejelentbnek a visszajelzés az el6irt hatarid6n beldl, az alabbi médon megtértént, a reklamacio lezarhato.

Jovahagyom, a reklamaci6 lezarhato: .. ...
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Bacs-Kiskun Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 6000 Kecskemét, Arpad krt. 4.
Telefonszama: (76) 501-525, (76) 501-500
Fax szama: (76) 501-538

Név: Matyus Mariann

E-mail cim: bkmkik@mail.datanet.hu;

Baranya Megyei BékéltetS Testiilet
Cime: 7625 Pécs, Majorossy Imre u. 36.
Levelezési cime: 7602 Pécs, Pf. 109.
Telefonszama: (72) 507-154

Fax szama: (72) 507-152

Név: Dr. Bodnar Jozsef

E-mail cim: bekelteto@pbkik.hu;

Békés Megyei Békéltets Testiilet

Cime: 5601 Békéscsaba, Penza Itp. 5.
Telefonszama: (66) 324-976, 446-354, 451-775
Fax szama: (66) 324-976

Név: Dr. Bagdi Laszlé

E-mail cim: bmkik@bmkik.hu;

Borsod-Abatj-Zemplén Megyei BékéltetS Testiilet
Cime: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.

Telefonszama: (46) 501-091, 501-870

Fax szama: (46) 501-099

Név: Dr. Tulipan Péter

E-mail cim: kalna.zsuzsa@bokik.hu;

Budapesti Békéltets Testiilet

Cime: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.
Telefonszama: (1) 488-2131

Fax szama: (1) 488-2186

Név: Dr. Baranovszky Gyorgy

E-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu;

Csongrad Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 6721 Szeged, Parizsi krt. 8-12.
Telefonszama: (62) 554-250/118 mellék
Fax szama: (62) 426-149

Név: Dékany Laszl6, Jenei Zoltan

E-mail cim: bekelteto.testulet@csmkik.hu;

Fejér Megyei Békéltets Testiilet

Cime: 8000 Székesfehérvar, Hosszasétatér 4-6.
Telefonszama: (22) 510-310

Fax szama: (22) 510-312

Név: Kirst Laszlo

E-mail cim: fmkik@fmkik.hu;

szdmii melléklet
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Gy&8r-Moson-Sopron Megyei BékéltetS Testiilet
Cime: 9021 Gy6r, Szent Istvan ut 10/a.
Telefonszama: (96) 520-202; 520-217

Fax szama: (96) 520-218

Név: Horvath Liszl6

E-mail cim: bekeltetotestulet@gymskik.hu;

Hajda-Bihar Megyei Békéltets Testilet
Cime: 4025 Debrecen, Pet6fi tér 10.
Telefonszama: (52) 500-749

Fax szama: (52) 500-720

Név: Dr. Hajnal Zsolt

E-mail cim: info@hbkik.hu;

Heves Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 3300 Eger, Faiskola ut 15.
Levelezési cime: 3301 Eger, Pf. 440.
Telefonszama: (36) 416-660/105 mellék
Fax szama: (36) 323-615

Név: Pintérné Dobé Tiinde

E-mail cim: tunde@hkik.hu;

Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei BékéltetS Testiilet
Cime: 5000 Szolnok, Verseghy park 8.

Telefonszama: (56) 510-610

Fax szama: (56) 370-005

Név: Dr. Lajkoné dr. Vigh Judit

E-mail cim: kamara@jnszmkik.hu;

Komarom-Esztergom Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 2800 Tatabanya, F6 tér 36.

Telefonszama: (34) 513-010

Fax szama: (34) 316-259

Név: Dr. Rozsny6i Gyorgy

E-mail cim: kemkik@kemkik.hu;

Noégrad Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 3100 Salgétarjan, Alkotmany ut 9/a
Telefonszam: (32) 520-860

Fax szama: (32) 520-862

Név: Dr. Pongé Erik

E-mail cim: nkik@nkik.hu;

Pest Megyei BékéltetS Testiilet
Cime: 1055 Budapest Kossuth tér 6-8.
Telefonszama: (1)-474-7921

Fax szama: (1)-474-7921

Név: dr. Csanadi Karoly

E-mail cim: pmbekelteto@pmkik.hu;
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Somogy Megyei Békéltetd Testiilet
Cime: 7400 Kaposvar, Anna utca 6.
Telefonszama: (82) 501-000

Fax szama: (82) 501-046

Név: Dr. Novak Ferenc

E-mail cim: skik@skik.hu;

Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 4400 Nyiregyhaza, Széchenyi u. 2.

Telefonszama: (42) 311-544, (42) 420-180

Fax szama: (42) 311-750

Név: Gorémbeiné dr. Balmaz Katalin

E-mail cim: endrediemese@szabkam.hu;

Tolna Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 7100 Szekszard, Arany J. u. 23-25.
Telefonszama: (74) 411-661

Fax szama: (74) 411-456

Név: Matyas Tibor

E-mail cim: kamara@tmkik.hu;

Vas Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 9700 Szombathely, Honvéd tér 2.
Telefonszama: (94) 312-356

Fax szama: (94) 316-936

Név: Dr. Kévesdi Zoltan

E-mail cim: pergel.bea@vmkik.hu;

Veszprém Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 8200 Veszprém, Budapest u. 3.
Telefonszama: (88) 429-008

Fax szama: (88) 412-150

Név: Dr. Oviri Lsz16

E-mail cim: vkik@veszpremikamara.hu;

Zala Megyei Békéltet Testiilet
Cime: 8900 Zalaegerszeg, Pet6fi utca 24.
Telefonszama: (92) 550-514

Fax szama: (92) 550-525

Név: Dr. Jagasits Jozsef

E-mail cim: zmkik@zmkik.hu;
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