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A dokumentum mindenkor hatélyos valtozata a Medicover belsd informatikai halézatan érhet6 el.
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A Medicover Forsakrings AB (publ) Magyarorszagi Fioktelepe a Biztositokrdl és a biztositasi
tevékenyseégrél szolé 2014. évi LXXXVIIL. térvény 159.§, a 437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet,
a 46/2018. (XIl. 17.) MNB rendelet, valamint a 13/2015. (X. 16.) szamu MNB ajanlas
rendelkezései betartasa érdekében az ugyfelektdl érkezé panaszok kezelésének rendjét az
alabbiakban szabalyozza.

A szabalyzat célja

. A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy rogzitse a kulonb6z6 csatornakon a Medicover
Forsakrings AB (publ) Magyarorszagi Fidktelepéhez (a tovabbiakban: Medicover
Biztositd) beérkezett Ugyfélpanasz rogzitésenek, nyilvantartasba vételének, a panasz
kivizsgalasanak, a panaszra adott valasznak és a panaszligyek nyilvantartasanak a
szabalyait, a vonatkozo6 (jog)szabalyoknak valé megfelelés és annak érdekében, hogy a
Medicover Biztositdo megfeleléen kezelje az Ugyfélpanaszokat és ezaltal ndvelje az
ugyfelek elégedettségét.

Fogalmak

Panasznak minésil minden, a Medicover Biztositonak a szerzédéskotést, illetve a
jogviszony létrejottét megel6z6 vagy a szerzddés megkotésével, illetve a jogviszony
létrejottével, a szerzédés, illetve a jogviszony fennallasa alatti, a Medicover Biztosito
részérdl torténd teljesitéssel, valamint a jogviszony megsziinésével &sszefliggd
tevékenységével, eljarasaval, mulasztasaval kapcsolatos kifogas, negativ visszajelzés,
amely okanak feltarasa illetve a probléma elharitasa, megoldasa intézkedést igényelhet.

Nem mindsul ugyfélpanasznak az ugyfél altal a Medicover Biztositohoz benyujtott olyan
megkeresés, amely altalanos tajékoztatas, vélemény vagy allasfoglalas kérésére iranyul,
tovabba a méltanyossagi kérelem, valamint a szolgaltatas mindségének javitasa,
fejlesztése érdekében, a Medicover Biztositd altal rendszeresitett, dnkéntesen Kkitoltott
kérdbiveken és igényfelmérd Grlapokon tett észrevétel.

Ugyfélnek minéstil a szerz6dd, a biztositott, a kedvezményezett, a karosult, a Medicover
Biztosité szolgaltatasara jogosult mas személy, tovabba az is, aki a Medicover Biztosité
szamara szerzodés megkotése érdekében ajanlatot tesz.

Fogyasztonak mindsul az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esd
célok érdekében eljard természetes személy.

A panasz bejelentésének maédjai

A Medicover Biztosité Uugyfeleinek joga van panaszt tenni az aldbbi mododokon és
elérhetbségeken.

1. Szdbeli panasz:
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a)személyesen: A panaszugyintézés helyén (Medicover Forsakrings AB (publ)
Magyarorszagi Fioktelepe székhelyén, a 1134 Budapest, Vaci ut 29-31. szam alatt)
munkanapokon 8-16 oraig.

b)telefonon: A Medicover Call Centerén keresztul (rogzitett telefonvonalon):
+36 1 465 3100, munkanapokon 7-t6l 20 éraig

2. Irasbeli panasz:

a)személyesen vagy megfeleld formaban tett irasbeli meghatalmazassal rendelkezé
mas személy altal atadott irat datjan, a Medicover Biztositdé székhelyén, a 1134
Budapest, Vaci ut 29-31. szam alatt, munkanapokon 8-16 oraig.

b)postai uton a kdvetkezb levelezési cimre kildve:

Medicover Forsakrings AB (publ) Magyarorszagi Fioktelepe,
1134 Budapest, Vaci ut 29-31.
c)telefaxon:

A +36 1 465 3160 —as telefax szamra kuldve.
d)elektronikus levélben:

Az ugyfelkapcsolat@medicover.hu e-mail cimre kuildve.

3. Minden esetben szikséges megadni az lgyfél személyazonositd alapadatait, illetve a
panaszt érintd biztositas(ok)kal kapcsolatos adatokat (pl. kétvényszam, szerz6désszam,
ugyfél azonosité, MRN szam) a beazonositas és a panaszeljaras lefolytatasa érdekében.
Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az ugyfélnél rendelkezésre allé tovabbi
informaciora van szukség, akkor a Medicover Biztosito felveszi az tgyféllel a kapcsolatot a
szllkséges adatok beszerzése érdekében.

4. Medicover Biztosit6 a panaszkezelés soran kulonésen a kovetkez6 adatokat,
dokumentumokat kérheti az Ggyfeltél:
a) neve,
b) szerz6désszam, tugyfélszam, illetve pénztari azonosito,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszama,
e) értesités maddja,
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirasa, oka,
h) panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tgyfél birtokaban |évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,
i) meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
j) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo el6irasoknak
megfeleléen kell kezelni.

5. Amennyiben az ugyfél meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kézokiratba vagy
teljes bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni.
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6. A panaszt a Medicover Biztosité altal rendelkezésre bocsatott alabbi formanyomtatvanyon:
- Biztosité panaszilrlapja
vagy a Magyar Nemzeti Bank altal k6zzétett formanyomtatvanyon:
- https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf
vagy a fentiektdl eltéré formaban, szévegezéssel lehet benyujtani a fenti médokon.

IV. A panasz kezelése, kivizsgalasa

1. A panasz kivizsgalas téritésmentes, azért kuléon dij nem szamolhaté fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé korilmény figyelembe vételével térténik.

2. A Medicover Biztosité a panaszt 30 napon bellil kivizsgalja és megvalaszolja.

3. Szébeli panasz

3.1. Amennyiben az ugyfél személyesen kivan panaszt tenni, ugy a +36 1 465 3100
telefonszamon egyeztethet idépontot a panasza Medicover Biztositd székhelyén
valo felvételére.

3.2. A szbbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehetéség szerint orvosolni kell.

3.4. A Medicover Biztositd a telefonon kdzolt szébeli panasz esetén az ugyfélszolgalati
ugyintéz6 éléhangos, az inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatél szamitott
ot percen bellili bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott
helyzetben altalaban elvarhato.

3.5. Telefonon kozdlt szébeli panasz esetén fel kell hivni az tgyfél figyelmét arra, hogy
panaszarél hangfelvétel készil. A hangfelvételt egyedi azonositészammal kell
ellatni és 6t évig meg kell 6rizni.

3.6. Ha az ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, jegyz6konyvet kell felvenni, amelynek masolati
példanyat személyesen kdzolt szébeli panasz esetén az Ggyfélnek a helyszinen at
kell adni. Telefonon kozdlt szdbeli panasz esetén meg kell adni a panasz
azonositasara szolgalé adatokat (azonositészam), tovabba a jegyz6kdnyv masolati
példanyat legkésdbb a panaszra adott érdemi valasszal egyutt meg kell kildeni az
ugyfél részére.

3.7. Az (gyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen huszonét napon belil rendelkezésére kell bocsatani - kérésének
megfeleléen - a hangfelvételr6l készitett hitelesitett jegyzékényvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

3.8. A hangfelvétel személyes visszahallgatasara a Medicover Biztositd székhelyén van
lehet6seg, el6zetes idOpont egyeztetést kovetden.

3.9. A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

az ugyfél neve,

az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szlikséges, levelezési cime,
a panasz elbterjesztésének helye, ideje, médja,

Medicover Biztositd neve és cime,

o O O O
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o az ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkulonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgalasra keriljon,

o a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl fiiggéen tgyfélszam,

o az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

o amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — telefonon kozolt
szobeli panasz kivételével — a jegyz6konyvet felvevé személy és az ugyfél
alairasa, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6ékonyvet felvevd
személy megnevezése,

o ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.

4. frasbeli panasz:

4.1. A Medicover Biztositd az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott
allaspontjat a panasz kozlését kovetdé 30 naptari napon bellul kuldi meg az
ugyfélnek.

4.2 A Medicover Biztositd a valaszt elektronikus uton kiildi meg, amennyiben a panaszt
az ugyfél a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Medicover Biztosité altal
nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél kiildte, tovabba, ha telefonon felvett panasz
esetén az Ugyfél azt kéri, megadva azt az elektronikus levelezési cimet, amelyre a
valaszt varja. Egyéb esetekben a Medicover Biztositd a valaszt az Ugyfél altal
kapcsolattartasra bejelentett, nyilvantartasban szereplé postai levelezési cimére kuldi
meg.

V. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsuilé tgyfél az aldbbiakhoz
fordulhat:

a) a szerzbdes létrejottével, érvényessegeével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén
Pénzigyi Békeéltetd Testllethez az alabbi elérhetéségeken (a szabalyzat legutébbi
modositasa hatalyba lépése napjan) székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. ,
levélcim: H-1525 Budapest, Pf.: 172., telefon: 06-80-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu.

b) a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén
birésaghoz.

c) fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank
Pénzigyi Fogyasztévédelmi Kozpontjahoz az alabbi elérhetésegeken (a
szabalyzat legutdbbi médositasa hatalyba lépése napjan): levelezési cim: 1534
Budapest BKKP Pf. 777.; telefonszam: 06-80-203-776.

2. A fogyasztonak mindsulé Ugyfél a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara
el6irt 30 naptari napos valaszadasi hataridé6 eredménytelen letelte esetén a Pénzugyi
Békéltetd Testilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztévédelmi
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Koézpont elétt megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkuldését
kérheti a Medicover Biztositétél, amelyrél a panasz elutasitasa esetén a Medicover
Biztosité kilon is tajékoztatja a fogyasztonak minésulé tgyfelet.

3. A Pénzigyi Békéltetdé Testllet eljaroé tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazoé hatarozatot hozhat, ha a Medicover Biztosité alavetési nyilatkozatot nem
tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak minésulé Ugyfél érvényesiteni
kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat
meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

4. A fogyasztéonak nem minésulé ugyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos valaszadasi hataridé eredménytelen letelte
esetén, a szerzddés létrejottével, érvényességeével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja
rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

5. Részletes tajékoztatast olvashat fogyasztéi jogairdl és lehetéségeirél a Magyar
Nemzeti Bank aloldalan: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

VI. A panasz nyilvantartasa
1. A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgal6 intézkedésekrdl a
Medicover Biztosit6 nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:
a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,
b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés Ileirasat,
elutasitas esetén annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezéseét,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkuldott
valasz esetén az elkuldés - datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt a panaszeljaras lezarasat kovet6 6t évig meg kell
Orizni.

VIl. Mellékletek, nyomtatvanyok

Azono- | Nyomtatvany neve Nyomtatvany
sito
kitoltéseért / meg6rzé- | megorzés mego6rzés
kitoltetésért sért ideje* helye
felelés felelés
v4 Panaszbejelenté ugyfél / Panasz- 5 év Panaszkezelés
jegyz6konyv Biztositd | panaszfelvevé | kezelés irattar

*A megdrzési id6 letelte utdn a megsemmisitésrél a megdbrzésért felelés gondoskodik.
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Dokumentum torténet:

Verzié | Hatalyba Iépés datuma A moédositas leirasa
1 2016.01.04 Elsé kiadas
2 2017.05.31 Torvényi hivatkozasok aktualizalasa,

a panaszfelvételi eljaras pontositasa,

a Biztosito uj, Vaci uti telephelyének atvezetése.

3 2017.10.02 A biztositasi tevékenyseégrél szolé 2014. évi LXXXVIII.
térvény 159.par. valtozasanak atvezetése a Szabalyzat
4.1. pontjaban.

4 2019.03.01 46/2018 MNB rendelet alapjan médositasok, tovabba
egyeéb pontositasok.
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