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A Medicover Egészségpénztar (tovabbiakban: Pénztar) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX.
torvény, az Onkéntes Kdlcsdonds Biztositd Pénztarakrdl szélé 1993. évi XCVI. térvény 29/A.8, a 66/2021.
(XII. 20.) MNB rendelet, valamint a 16/2021. (XI. 25.) és a 9/2020. (VII. 14.) MNB ajanlas rendelkezései
betartasa érdekében az Ugyfelekt8l érkez6 panaszok kezelésének rendjét, illetve az Ugyfélszolgalati
irodajanak rendjét az alabbiakban szabalyozza.

1. A szabalyzat célja

Jelen Szabalyzat célja, hogy rogzitse a Pénztar ligyfélszolgalati irodajanak mlkodési szabalyait; illetve
a Pénztarhoz kiilonboz6 csatornakon beérkezé lgyfélpanasznak mindGsitett megkeresések hatékony,
atlathatd és gyors kezelésének eljardsat; a panasziigyintézés maddjat; azok nyilvantartasanak a
szabalyait; annak érdekében, hogy a vonatkozd (jog)szabalyoknak, valamint az azokkal 6sszefliggd
fellgyeleti szabalyozé eszkdzdknek és irdnymutatdsoknak ,teljeskérliien megfeleljen, tovdbba, hogy
a Pénztar megfelel6en kezelje az Gigyfélpanaszokat és ezdltal novelje az ligyfelek elégedettségét.

2. Hataly

a.) Személyi hatalya kiterjed a Pénztar tagjaira, tagok kedvezményezettjeire — egyiittesen: tigyfelek
— és a Pénztar teljes munkaszervezetére.

b.) Id6beli hatdlya: a mddositott Szabalyzat a fedlapon jelzett napon |ép hatalyba.

3. Ugyfélkapcsolat

Az lgyfélkapcsolat tgyfélszolgalatbdl és panaszkezelésbdl all, mely feladatokat a Pénztar mindenkor
a felek kolcsonos érdekeinek egyenrangu rendezése céljabdl végzi.

a. Ugyfélszolgalat

A Pénztar az érdekl6d6k és a pénztartagok szamdra székhelyén nyitva 3all6 helyiségben
(Ugyfélszolgalati iroda), tovabba telefonon, elektronikus Uton biztositja a tdjékoztatds és az
Ugyintézés, tovabba a panaszbejelentés lehetGségét.

Ugyfélszolgalat elérhetdségei

i. Pénztar székhelye: 1134 Budapest Vaci ut 29-31.

ii. az Ugyfélszolgélati iroda cime: 1134 Budapest Vaci ut 29-31.
személyes Ugyfélszolgalat: minden munkanapon 8:00 6ratdl 16:00 oraig,

iii. a Pénztar postai levelezési cime: 1134 Budapest Vaci ut 29-31.

iv. Internetes honlap: www.medicoveregeszsegpenztar.hu

v. E-mail cim: info@medicoverep.hu

vi. Telefonszamok: 1/465 3125
telefonos ligyfélszolgalat: munkanapokon 8:00 6ratdl 18:00 o6rdig,
panasziigyintézés: hétfd: 8:00 6ratdl 20:00 6raig

egyéb munkanapokon: 8:00 6ratdél 18 6raig

b. A Pénztar honlapja
A Pénztar a www.medicoveregeszsegpenztar.hu elérési cimen internetes weboldalt tizemeltet
altalanos tajékoztatas céljabdl, jogszabalyok, illetve felligyeleti tevékenységen alapuld kotelezGen

kozzétett dokumentumok, szabdlyzatok és Ugyintézéshez szikséges nyomtatvanyok elérése,
letolthetGsége céljabdl.

A személyes Ugyfélszolgadlat nyitvatartasi idejét, a telefonos Ugyfélszolgalat elérhetGségét
(telefonszam, elektronikus levél kiildés) a Pénztar a honlapjan folyamatosan kozzéteszi.

4. Panaszkezelés

A Pénztar a panaszbejelentést az ligyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségben (Ugyfélszolgélati
iroda) személyesen vagy meghatalmazott utjan, telefonon, postai uton, elektronikus levél Utjan a
bejelent6 azonositasara alkalmas tartalommal, széban vagy irdsban fogadja be.
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Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratban vagy teljes
bizonyité ereji maganokiratba kell foglalni, tovabba tartalmaznia kell az Opt. 40/B § (2) bekezdése
szerinti el6irasoknak megfelelé pénztartitok megtartasa aldl torténd felmentést is.

Panasznak mingsiil a Pénztarnak a tagsagi jogviszony létrejottét megel6z6 vagy a tagsagi jogviszony
létrejottével, illetve a tagsagi jogviszony fennallasa alatti, a Pénztar részérél torténd teljesitéssel,
valamint a tagsagi jogviszony megsziinésével, illetve azt kbvetSen a tagsagi jogviszonnyal 6sszefliggd
magatartdsat, tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogas.

A panaszbejelentéshez sziikséges elérhetdségek

a) Ugyfélszolgélati iroda: 1134 Budapest Vaci ut 29-31.
b) Postai levelezési cim: 1134 Budapest Vaci ut 29-31.
c) Elektronikus levelezés: info@medicoverep.hu

d) Telefonszamok: 1/465 3125

Panaszok benyujtasa

I.  Szdbeli panasz

1.

w

A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehet&ség szerint orvosolni. A Pénztar a telefonon kozoélt szdbeli panasz esetén az inditott
hivas sikeres felépllésének id6pontjatél szamitott 6t percen bellli, az Ugyfélszolgalati
Ugyintéz6 él6hangos bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljarni, ahogy az az adott
helyzetben altaldban elvarhatd. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Pénztar
jegyz6konyvet vesz fel (1. sz. melléklet szerinti nyomtatvany hasznalataval).

A telefonon kozolt szébeli panasz esetén a beszélgetés végeztével fel kell hivni az tgyfél
figyelmét, hogy panaszrél hangfelvétel késziil, valamint tajékoztatni kell az Ugyfelet a
panaszkezelési szabdlyzat elérhet6ségérdl, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatdra
vonatkozo informacidkat.

A telefonon koz6lt panaszokrdl késziilt hangfelvételt 6t évig meg kell Grizni.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba jogszabdlyban

meghatarozott hataridén belll (30 nap) téritésmentesen rendelkezésére kell bocsatani a

hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az lgyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Pénztar a panaszrél és az azzal

kapcsolatos allaspontjardl jegyz6kdnyvet vesz fel, valamint telefonon kézolt panasz esetén

megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat.
A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az

Ggyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal

egyutt az igyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokoldssal ellatott

valaszt a kozlést kovetd 30 naptari napon belil kell megkildeni.
Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja eld, a jegyz6konyv legalabb az aldbbiakat
tartalmazza:

a) azugyfél neve,

b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) apanasz el6terjesztésének helye, ideje madja,

d) az lgyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkil6nitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljeskorden kivizsgaldsra keriiljon,

e) atag pénztari azonositdja, vagy lgyt6l fuggben lgyfélszam,

f) az lgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, - telefonon kozolt szébeli
panasz kivételével - a jegyz6konyvet felvevd személy és az ligyfél aldirasa,

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) apanasszal érintett pénztdr neve és cime.
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8. A Pénztdr az ligyfélszolgdlati irodaban személyesen leadott irasbeli panasz esetén az lgyfelet
tdjékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetGségérdl.

9. Amennyiben az ligyfél szébeli panaszadt nem a panaszkezelésre kijelolt Gigyintézénél terjeszti eld,
a Pénztar tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt a tovabbiakban kezel6 szervezeti egység
elérhet6ségérél.

10. A nem azonosithatd (névtelen vagy azonositasra alkalmas adatot nem tartalmazd) panaszokat
illetéen a Pénztdrnak az azonosithatdsdgra megtett intézkedések sikertelensége esetén nincs
intézkedési kotelezettsége, mivel azokat kivizsgalni nem lehetséges.

Il.  irasbeli panasz
b1. irasban tett panasz érkezhet

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,

b) postai Uton

c) kozvetetten a Felligyeleten, a Pénziigyi Békéltet6 Testileten keresztil
d) elektronikus levélen keresztiil.

frasbeli panasztételre hasznalhaté az 1. sz. melléklet szerinti nyomtatvany, az MNB altal
rendszeresitett (Pénztar honlapjan elérhet§) nyomtatvany, de panasz benyujthato
nyomtatvany haszndlata nélkil is.

b2. irasbeli panaszok megvalaszolasianak rendje

1. A Pénztar az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott alldspontjat a panasz
kozlését kovetd 30 naptdri napon belil killdi meg az Ggyfélnek. Amennyiben nem adhatdé
valasz a jogszabaly altal elGirt hataridén belill, a Pénztar a késedelem okardl a
tudomadsszerzést kovetéen haladéktalanul tdjékoztatja az ligyfelet, és lehet6ség szerint
megjelodli a vizsgdlat befejezésének varhato id6pontjat.

2. APénztaravalaszt - az ligyfél eltéré rendelkezésének hidnyaban - elektronikus Gton kildi
meg, amennyiben a panaszt az lGgyfél a kapcsolattartds céljabdl bejelentett és a Pénztar
altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl kildte, tovabba, ha a Pénztar altal
Uzemeltetett, kizardlag a tag altal hozzaférhetd internetes portalon keresztil terjesztette
eld, illet6leg ha azt az lgyfél azt kéri, megadva azt az elektronikus levelezési cimet,
amelyre avalaszt varja, titokvédelmi szabalyok betartasa mellett, és feltéve, hogy a vélasz
elkildésének ténye és id6pontja igazolhatd. Ezekben az esetekben a Pénztar a valaszt a
panasz el6terjesztésére igénybevettel megegyez6 csatorndn kildi meg. Egyéb esetekben
a Pénztar a vdlaszt az tigyfél altal kapcsolattartasra bejelentett, nyilvantartasban szereplé
postai levelezési cimére kildi meg. A Pénztar a panaszra adott, papir alapu valasz
sikertelen kézbesitését kovetSen, a nyilvantartasaban szereplé cimre egy alkalommal
ismételten megkisérli a valaszlevél kézbesitését a rendelkezésre allé adatok alapjan
elérhetd tgyfél részére.

3. Az iradsban, elektronikus levélben — Internetes ligyfél lizenet fogadasi rendszeren
keresztil vagy e-mailben — érkezett panaszok kezelését elsGdlegesen az lgyfélszolgalati
Ugyintéz6k végzik. A Pénztar az elektronikus Uton elGterjesztett panaszok esetén a
panasz beérkezésérdl visszaigazolast kiild, és tdjékoztatja az Ulgyfelet a panasz
azonositdsdra szolgald adatokrél.

4. Mas szervezeti egységnél tett irasbeli panaszbejelentést az lgyfélszolgalati ligyintéz6k
felé kell tovabbitani ligyintézésre és nyilvantartasba vételre.

5. A Pénztarhoz kdzvetve benyujtott vagy a kdzponti iktatdshoz nem keriilt, személyesen
atvett, vagy névre széldan zart boritékban érkezett, tartalmat tekintve panasznak
mindsilé bejelentéseket, reklamacidkat — az abban foglaltaktdl figgéen, mingsitésiiket
kovetben — szintén panaszként kell kezelni.
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6. A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kilon dij nem szamithatd fel. A panaszok
kivizsgaldsa soran a Pénztar — az Ugyfél erre irdnyuld kifejezett kérésére -
téritésmentesen tdjékoztatja az lgyfelet a vizsgalat allasardl.

7. A panasz kivizsgaldsa az 6sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.

8. A Pénztar valaszat olyan mddon kildi meg, amely alkalmas annak igazoldsdra, hogy a
Pénztar a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emellett
kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és id6pontjat is.

9. A panaszok elintézése soran torekedni kell a vitas esetek peren kivili rendezésére, a
Pénztart feleslegesen terhel6 koltségek elkertilésére.

A beérkezett panaszok nyilvantartasa

A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdlé intézkedésekrdl a Pénztar
nyilvantartdst vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

a)
b)
c)

d)
e)

a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

a panasz benyujtasanak id6pontjat,

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indokat,

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését,

a panaszra adott valaszlevél postara addsdnak — elektronikus Uton megkiildott valasz esetén
az elkiildés — datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt a panaszeljdras lezarasat kdvet6 ot évig meg kell Grizni.

A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Pénztar a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezé adatokat, dokumentumokat kérheti az
tgyféltél:

a)
b)

j)

neve,

pénztari azonosito, illetve ligyfélszam,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités madja,

panasszal érintett termék vagy szolgdltatas,

panasz leirdsa, oka,

panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatondl nem all rendelkezésre,

meghatalmazott utjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és
panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté lgyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd elGirasoknak
megfelel6en kell kezelni.

Panaszra adott valaszhoz kapcsolddé tajékoztatasi szabalyok, kotelezettségek

1.

A Pénztar a valaszadas soran egyértelm(en rogziti a valaszlevelében a panasz azonositasara
szolgdlé adatokat, a panasz érkezésének id6pontjat, valamint mellékletek csatoldsa esetén
azok felsoroladsat, egyértelm(i megjelolését.

A panaszosnak az adott bejelentésben foglalt minden felvetésére, észrevételére valaszt kell
adni. A Pénztar a panaszok kivizsgalasat kovetGen koteles olyan valaszt adni, amelyben
részletesen kitér a panasz teljes kord kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére
vagy megolddsara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas
indokara, valamint a valasz - szlikség szerint - tartalmazza a panasz targyara vonatkozo
alapszabdly pontos szovegét. A valaszt kozérthetden kell megfogalmazni.

6/8



Medicover Egészségpénztar - Ugyfélszolgalati és panaszkezelési szabalyzat

VI.

2. Ha az lgyfél a korabban el6terjesztett, a Pénztar dltal elutasitott panaszdval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a Pénztar a korabbi allaspontjat fenntartja, a
Pénztar valaszadasi kotelezettségét a kordbbi valaszlevelére torténd hivatkozdssal, valamint
a panasz elutasitdsa esetén nydjtandé tdjékoztatas megaddsdaval teljesiti.

3. A Pénztdr a panasz elutasitasa esetén a panaszost valaszaban tdjékoztatja tovabbd az
aldbbiakrol:

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgaldsdra jogszabdlyban el&irt 30 napos valaszadasi

hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztéonak mindGsilé ligyfél az aldbbiakhoz

fordulhat:

a. Pénzligyi BékéltetG6 Testillet (a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsz(inésével, tovabba a tagsdgi jogviszonyra vonatkozd szabdlyok
megszegésével és annak joghatadsaival kapcsolatos jogvita esetén) az alabbi
elérhet6ségeken (a szabdlyzat legutdbbi mddositdsa hatalyba lépése napjan) székhely:
1013 Budapest, Krisztina krt. 55., levélcim: H-1525 Budapest, Pf.: 172., telefon: 06-80-
203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

b. fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi
Fogyasztovédelmi Kozpontjdhoz az aldabbi elérhet6ségeken (a szabalyzat legutébbi
maddositasa hatdlyba |épése napjan): levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777
telefonszam: 06-80-203-776.

c. a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével,
tovabbd a tagsagi jogviszonyra vonatkozd szabdlyok megszegésével és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz.

A fogyaszténak minGsiil6 Ggyfél a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsdra eldirt 30

naptari napos valaszaddsi hatarid6 eredménytelen letelte esetén a Pénzligyi Békéltetd

Testilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztévédelmi Kozpont el6tt

megindithatd eljards alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megklldését kérheti a

Pénztartol, amelyr6l a panasz elutasitdsa esetén a Pénztar kilon is tajékoztatja a

fogyasztonak mindsiilé Ggyfelet.

A fogyaszténak nem minGsilé Ggyfél a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt
30 naptdri napos valaszadasi hatdridé eredménytelen letelte esetén, a tagsagi jogviszony
|étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba a tagsagi
jogviszonyra vonatkozd szabalyok megszegésével és annak joghatdsaival kapcsolatos
jogvitaja rendezése érdekében birdsdghoz fordulhat.

4. A Pénzigyi BékéltetG Testiilet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazo hatdrozatot hozhat, ha a Pénztar alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztdnak mindsulé lgyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg az
kettémillié forintot.

5. Részletes tajékoztatast olvashat fogyasztdi jogairdl és lehet&ségeirél a Magyar Nemzeti
Bank aloldalan: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

Ugyfélazonositas iigyfélszolgalati ligyintézés soran

A pénztartaggal személyesen, telefonon, emailben folytatott, pénztari titkot érintd
kommunikdcié a beazonositast kvetGen lehetséges.

Személyes ligyintézés sordn a személyazonossag igazoldsa torténhet a személyazonositasra
alkalmas okmany (személyi igazolvany, utlevél, kartya formatumua vezetGi engedély) és a
lakcimkartya bemutatasaval.

A beazonositasahoz a Pénztdr tagnyilvantartd szoftvere segitségével tdrolt adatok is
alkalmazhatdéak.
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Ebben az esetben az azonositast a név egyeztetését kdvetben az aldbbi lehet6ségekbél valasztva
tovabbi, legaldbb harom egyedi adat alapjan kell elvégezni az azonosité adatok megkérdezésével:

a) Név

b) Sziletésiidg, hely

c) Lakhely (kizardlag abban az esetben, ha az a) és b) pont megegyezik valamely masik
pénztartaggal)

Amennyiben a pénztartag, kedvezményezett minden adat vonatkozdsaban kielégité valaszt tud
nyujtani, Ugy a beazonositas sikeresnek tekintendd, az ligyintézés, valaszadds megkezdhetd.

Kelt: Budapest, 2024. aprilis 11.

Horvathné Kirthy lldiko
Igazgatdtanacs elndke
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| 134 Budapest, Vaci Gt 29-31.

Panaszbejelenté jegyzokonyv

Panasz elGterjesztésének helye:

Panasz benyujtdsanak ideje:

Panasz el6terjesztésének maddja:

A panaszt tev6 személy neve:

Pénztartagi azonositdja vagy szlletési ideje:

Levelezési cime:

Telefonszama:

Panasz hivatkozasi szama:

A panasz leirdsa:

Csatolt mellékletek:

Kelt: voveeeeeeeeieeecee e , 200 e, Ugyfél @lairdsas .o s

A panaszt felvevé munkatars neve

(amennyiben a felvételre személyesen vagy telefonon keresztiil Keriil SOr): .....veueueceeeeeseeeeresnseenneneeiesesneeeseeseeensensensnnens

Panaszt felvevs alairdsa: .....voveevvevevieveeeeeeeese e,
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