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1. PREAMBULUM

A DIMENZIO Onkéntes Kolcsdnds Egészségpénztdr 1998-as alapitdsa 6ta
fokozott figyelemmel kezeli, rovid hatdriddn belll, Ugyvezetdi ellendrzés
mellett oldja meg a beérkezd panaszokat.

Az Onkéntes kiegészitd biztositd pénztdrakrdl szold 1993. évi XCVI. térvény
rendelkezéseinek figyelembe vételével a panaszkezelés modjat az elmult
évek tapasztalataira alapozva jelen szabdlyzattal kivanja rdgziteni. A
szabdlyzatban foglaltak az Egészségpénztdrndl 2001-ben bevezetett ISO
9001:2001 mind&ségiranyitdsi rendszer elvdrdsainak messzemend figyelembe
vételével teljes korden lefedik a panasz esetén kdvetendd eljdardsokat.

A mindségirdnyitdsi  rendszer Onmagdban még nem eredményez
tokéletességet és hibdatlan munkdt. A mindségbiztositds gyakorlatiiag azt
jelenti, hogy az auditdlds idépontjgban meglévd hibaszdzalék a rendszer
bevezetése utdn ndvekedni nem fog, a fejlesztés azonban kUIGn rendszert
igényel.

Az Egészsegpénztar eljarasa a korrekcidt és a mindseg fejlesztését szolgdlja.

2. UGYFELPANASZOK TiPUSAI

Az Ugyfélpanasz hibdkat, hidnyossdgokat, tévedéseket feltdrd természetes
emberi megnyilvanulds széban vagy irdsos formdban. A panasz formdjatol és
tartalmdatol fuggetlentl a Pénztdr muikddését mindenképp eléremozditd
pozitiv jelentéssel bir.

Az  Egészségpénztarban  panaszkezelés  szempontjgbdl az  aldbbi
Ugyféltipusokat kUldnbdztetjik meg:

e Pénztdartag

e Munkadltatd

e Szolgdltatd

e Egyéb



2.1 Szébeli panasz kezelésének menete
2.1.1 Pénztartag panasza

Pénztartagtdl panasz bdrmely munkatdrshoz érkezhet. A Pénztarhoz széban
beérkezd panasz a normdal iktatasnak megfeleléen térténik.

Sz6ban érkezd panasz a beérkezés helyén a panasz sulyanak és a munkatdrs
kompetencidgjanak megfeleléen kezelendd, s amennyiben tovdbbi
intézkedést igényel, illetve a Pénztar mikddésében felmerUlt hiba okozta a
panaszt, Nemmegfeleldségi jelentést kell felvenni.(ld. é. pont).

A fogadd munkatdrs, amennyiben sajat hatdskérében nem tud megfeleld
intézkedést tenni, illetve a panasz elintézése — az SIMSZ szerinti - hatdskorét
meghaladja az Ugyben, a panaszost az Ugyfélkapcsolati csoportvezetéhodz,
illetve a szolgdltatdasi Ugyvezetd-helyetteshez kell irdnyitani. Az Ugyfelet nem
szabad megvdrakoztatni, hanem adatait, elérhetdségét, illetve az Ugyet at
kell adni a fenti illetékeseknek, akik 24 ordan belUl visszahivigk az Ugyfelet,
illetve megteszik a szUkséges intézkedéseket.

2.1.2 Munkaltaté panasza

Munkdltatd elsésorban pénztdri kapcsolattartdjan keresztil gondoskodik az
Ugyek intézésérdl — igy a panasz bejelentésérdl is -, akivel az Egészségpénztar
Ugyfélkapcsolati  csoportvezetdje tart kdzvetlen kapcsolatot. Mdashoz
beérkez6 munkdltatdéi  panaszt is  azonnal az  Ugyfélkapcsolati
csoportvezetéhdz, vagy a 2.1.1 pontban leirtak szerint kell tovabbitani.

2.2 irasbeli panasz kezelésének menete

Az irGsban érkez6 panasz legtdblbszdr postai Uton, illetve e-mailen érkezik
(dek@, info@, epenztar@dimenziocsoport.hu). Postabontds az Ugyvezetdi
titkarsdgon torténik, a panaszlevél, érkeztetés utdn, az Ugyfélkapcsolafi
csoportvezetéhodz érkezik be, aki a panaszt a Medio rendszerében Ugyiratként
iktatja. A pnaszlevél dttanuimdanyozdasa utdn Nemmegfeleldségi jelentést indit,
megijeldlve a szUkséges intézkedéseket. A kijeldlt felelbshdz juttatjia a panaszt,
aki gondoskodik a feladatok hatdaridén belUli elvégzésérdl. (Intézkedést Id.
2.2.1 pont)Minden panaszlevél a V:/Panasz mappdbankerll mentésre.

Két napndl hosszabb elintézési hatdaridejU panasz esetén telefonon értesiteni
kell az Ggyfelet, arrdl, hogy:

e panaszat megkaptuk,

e milyen intézkedéseket készUlunk tenni,

e ez mennyiiddt vesz igénybe,

e amelynek eredményérdl irdsban tdjékoztatjuk.
Az értesités megtdrténtét a Nemmegfeleldségi jelentésen rogziteni kell.



Az utolso feladat legtdbb esetben a vdlaszlevél elkészitése. A levéltervezetet
az Ugyfélkapcsolati csoportvezetd késziti eld, melyet a nemmegfeleldséqi
jelentéssel és az dsszegyUjtott intézkedésekkel egyUtt dtad a PR asszisztensnek.
A hibdk javitasat kdvetdéen a levelet, a szolgdltatdsi Ugyvezetd-helyettes
ellendrzi, majd az ellendrzés utdn az Ugyvezetd hagyja jova. Az aldirt levél
kipost&zdsra kerUl (tértivevénnyel).

A Nemmegfeleldségi jelentést a vdlaszlevél mdsolatdval, az Ugyvezetd
jovahagydsaval lehet lezdrni, és a nyilvantartdsban elhelyezni.

E-mailben érkezett panasz esetén a vdlasz is e-mail formdatumban készUl el. A
vdlaszt az e-mailben torténd Ugyvezetdi jovahagyds utdn kell tovdbbitani a
panaszosnak. Az e-mail formdatumu valaszt is lezdrds utdn a nyilvantartésba el
kell helyezni.

A NemmegfelSsegi jelentés az MSZ EN ISO 9001:2001 mindsegiranyitdsi
tanusitvany formalizdlt feliegyzése (3. szadmu melléklet)

2.2.1 Intézkedés soran kévetendé szempontok

e AKkijeldlt munkatdars megvizsgdlja a levél keltezését, Egészségpénztdrhoz
vald beérkezésének a ddatumdt, s amennyiben egy hétnél nagyobb
eltérést 1at, értesiti az Ugyfelet az intézkedés megkezdésérdl a fentiek
szerint.

e A levél dattanulmdanyozdasat kdvetdben azonositjia az Ugyfelet tipus
(pénztdrtag, munkdltatd, szolgdltatd, egyéb), valamint VIP (fontossag)
szempontjdbdl, mert az ilyen Ugyféllel, nagyobb korUltekintéssel
szUkséges eljarni.

e A levél tartalmdbdl OsszegyUjti  az  intézkedéshez  szUkséges
informdcidkat, és gondoskodik a hidnyok potldsdrdl. Egyeztetést folytat
a panasz kapcsdn az érintett tovabbi munkatdrsakkal, és kiszdri a
levélben foglaltak és a munkatdrsak beszamoldja kodzott keletkezd
esetleges ellentmonddsokat.

e Megteszi a szikséges intézkedéseket — kUlonos tekintettel az esetleges
ellentmonddsok feltardsara és tisztdzasdra -, nyomon kdvetve a
hatdaridék betartdasat.

Feladat Beosztas

Nyilvéantartésba vétel Ugyfélkapcsolati csoportvezetd
Ugyintézés Ogyfélkapcsolati csoportvezetd
Rendszerbeli probléma (pU., inf.) Ugyfélkapcsolati csoportvezetd
Rendszerbeli probléma vdlaszértesitést kapja Szolgdltatdsi Uv.-hely.
Levéltervezet Ogyfélkapcsolati csoportvezetd
Ellendrzés Szolgdltatdsi Gv.-hely.
Jovahagyds Ugyvezetd igazgatd

2.2.2 Vdlaszlevél elkészitésének tartalmi szempontjai



A vdlaszlevéllel kapcsolatos elvardsok: egyedi, megalapozott és szakszerd
legyen.

Tartalmat tekintve az aldbbi kdtelezd elemekbdl all:
e  megkdszdnni, hogy Pénztarunkhoz fordult panaszaval
elnézést kérni a kellemetlenségért
tajekoztatni, hogy miben segitett Ugyintézésink javitdsa szempontjdbdl
értesiteni az intézkedésrdl
biztositani, hogy a tovabbiakban kikUsz&boljik az ilyen hibdkat
kifejezni reményUnket, hogy elégedett az intézkedéssel
felhivni tovabbi kérdés feltevésére, véleményének kdzlésére

3. VALASIZLEVEL TiPUSOK

Az egyes terUletekre érkezd panaszok mds-mds tipusy kommunikdciot
igényelnek valaszadds sordn:

3.1 A gazdasagi teriletet érinté kifogdst, panaszt pontos sz&dmadatokkal és
kimutatdsokkal aldtdmasztva, az Ugyintézést hosszasan elemezve kell
megvalaszolni, mellézve a szakkifejezéseket.

A szamlareklamdaciok kezelése sordn pontosan tisztdzni kell az egyéni szamla
tételeit. Egyeztetést kell késziteni a beérkezd szamlakrol, datumuk, illetve
beérkezéesi iktatasuk szerint. A valaszlevélhez csatolni kell az 6sszesitett egyéni
szamla kivonatot, megijeldlve részletesen a kifizetett szdmldkat, illetve el kell
késziteni idérendi sorrendben a be-és kifizetések szerinti egyenleget, az aldbbi
bontdsban:

Honap Befizetések  Egyéni Beérkezd Fizetési  Atutalds
az egyeéni szamla  szdmla/szdmlacsom  hataridd napja
szamldra egyenlege ag osszege

3.2 A taggondozds sordn felmerUl6 kifogdsokat a Pénztdr eljdrdsainak
részletes ismertetése mellett, pontos ddtumokkal, és jogszabdlyi
hivatkozdsokkal aldtdmasztva kell megvdlaszolni.

KUldnosen fontos a tagviszonydllapotokhoz f0z6dé jogositvanyok és hatariddk
ismertetése, a Medio-bdl nyomtathatd ,,Tagviszony History” alapjdan.

A vdlaszlevelek mintdi a V// Kbzds /_Naprakész iratok/ Panaszkezelés
kédnyvtdrban taldlhatdok meg. A panaszokrdl panasznyilvantartdst kell vezetni,
amelyet az Ugyvezetd dltal jovadhagyott valaszlevéllel egyutt a V / K&zds



/_Munka/ Panaszkezelés/panasznyilvantartds  kdnyvtarba tagazonositod,
egyediismertetd, valamint a keltezés megjeldlésevel kell megjeldini.

4. ZARO RENDELKEZES

Ezen Szabdlyzat modositdsokkal egybefoglalt valtozatat az Igazgatdétandcs
2007. dprilis 25-i Ulésén megtdrgyalta és a 7/2007.04.26 sz. hatarozatdval
jovahagyta és hatdlyba léptette.

Kozmer Margit
az lgazgatdtandcs elndke



1. sz. melléklet

Targy: Panasz Ugyintézés

Szervezeti Eqyséq: pl. Pénzigy

Ugyintézé:

2007 -én érkezett panasszal kapcsolatban nemmegfelelbsegi
vizsgdlatot inditottunk az ISO szabdlyai szerint.

A mellékelt panaszlevél révén felmerUlt problémat, kérnénk felGlvizsgdini és az
intézkedésekrdl irdsos formaban tdjékoztatni sziveskedjetek a mai nap
folyaman.

A panaszhoz kapcsolddd anyagot mellékeljik és az esetleges valtozdsok

szUkségességét, kérjlk jelezni.

KdszOnettel:

Beosztds



2.sz. melléklet
Ikt. Sz.: K/E-1324/14959/2006

Targy: adokoteles jpvedelem

2007............ -i levelében felmerGlt problémdjaval kapcsolatban
nemmegfeleldsségi vizsgdlatot inditottunk az Egészségpénztdr ISO szabdlyai

szerint.

K&szdnjik megkeresését, amelyben ..... kapcsolatos panaszdrdl tdjékoztatta

Pénztdrunkat.
Szives tdjékoztatdasara kdzdljuk, hogy az aldbbi intézkedéseket eszkdzoltUk:
Panaszdt tovdabbitoftuk az ............. szervhez, a tovdbbiakban kivizsgdljdk

problémadjat, és az intézkedésekrdl tajekoztat minket.

Az ellendrzés 5 napot vesz igénybe, a vizsgdlat eredményérdl irdsban

tdjékoztatjuk Ont.

Megértését és tireimét eldre is kdszonjUk!

Budapest, 2007. ...............

Udvozlettel:

Dr. Kricsfalvi Péter

Ugyvezetd



