A"M mEDBRO

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

a MEDBRO Tandacsadoé Kft. Ugyfelei részére
Hatalyos: 2021. oktdber 8-t6l

A MEDBRO Tandcsadé Kft. (a tovabbiakban Tdrsasdg), mint a biztositasi tevékenységrdl szé6l6 2014.
évi. LXXXVIII. térvény (a tovabbiakban: Bit.) 398. §-ban meghatarozott fliiggetlen biztositaskozvetits, a
tevékenységére, magatartasara, vagy mulasztasara vonatkozo panaszok hatékony, atlathaté és gyors
kezelésének érdekében Ugyfelei szamdra — a Bit., a biztositok, a tébbes ligynokdk és az alkuszok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint a panaszkezelési szabalyzatdaval kapcsolatos részletes
szabalyokrdl sz6élé 437/2016. (XI.16.) Korm. rendelet, valamint a pénzigyi szervezetek
panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrél sz6lé 46/2018. (X11.17.) MNB rendeletnek MNB rendelet
elGirasainak megfelelve — az aldbbi panaszkezelési szabalyzatot (a tovabbiakban: Szabdlyzat) allapitja
meg.

I. A Szabalyzat 6 elvei

1. Az Téarsasdg a panaszkezelési eljardsa soran az Ugyfelek szerz6désb8l eredd jogaira és
kotelezettségeire vonatkozdan a johiszem(ség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban
elvarhaté magatartas kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva
jarel.

2. Az Tarsasag a panaszkezelés sordn Ugy jar el, hogy a korilmények altal adott lehet6ségekhez
mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

3. Az Tarsasag olyan panaszkezelési eljarast folytat, amely segitségével képes megeldzni, felismerni és
megfelel6en kezelni az Ugyfél és kdzte esetlegesen felmeriil§ tovabbi érdekellentétet.

4. Az Térsasdg panaszkezelési tevékenysége sordn alkalmazza a transzparencia elvét annak
érdekében, hogy az Ugyfelek igényeiket érvényesithessék, valamint a jogorvoslati lehet8ségeiket
kimerithessék. Ezen elv alapjan a panaszkezelési eljarast megel6z6en és az eljaras egésze alatt
fokozottan biztositja a kozérthetGséget, az atlathatdsagot, a kiszamithatdsagot.

Il. A panasz bejelentésének maédjai:

1. Szébeli panasz:
a) személyesen:
Panaszligyintézés helye: 4024 Debrecen, Varmegyehaza u. 5. H/07.
Nyitva tartas: Hétf6-Csiitortok 8-16 oraig
Péntek 8-15 oraig

b) telefonon:
Telefonszam: +36 52 324 279
Hivasfogadasi id6: Hétf6, Szerda, Csiitortok 8-16 6rdig
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Kedd 8-20 éraig
Péntek 8-15 6rdig

2. irasbeli panasz:
a) személyesen vagy mds altal atadott irat Utjan a panasziigyintézés helyén;
b) postai Uton, levelezési cim: 4024 Debrecen, Varmegyehaza u. 5. H/07.
c) telefaxon: +36-52 299 276
d) elektronikus levélben: info@medbro.hu

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott utjan jar el, ugy a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

Ill. A panasz kivizsgaldsa

A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, azért kilon dij nem szdmolhatd fel. A panasz kivizsgalasa az
0sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

1. Szébeli panasz

A szébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgdlni, és lehet6ség
szerint orvosolni. Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének
id6pontjatél szamitott 6t percen bellli, az lgyfélszolgalati ligyintéz6 élGhangos bejelentkezése
érdekében az Tarsasag ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhatd.

Az Tarsasag a szobeli panasz Ugyfelek részére nyitva &ll6 helyiségben, vagy annak hidnyaban
székhelyén torténd kezelése esetén koteles biztositani, hogy az Ugyfeleknek lehet8ségiik legyen
elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes lgyintézés id6pontjanak elézetes lefoglaldsara.
A személyes Ugyintézés idGpontja igénylésének napjatdl szamitott 5 munkanapon beliil az Tarsasag
koteles személyes ligyfélfogadasi id6pontot biztositani az Ugyfél szamara.

Telefonon kdzdlt szébeli panasz esetén a telefonos ligyintézés kezdetekor fel kell hivni az Ugyfél
figyelmét, hogy panaszadrél hangfelvétel késziil. A telefonon széban ko6zolt panaszokrdl készilt
hangfelvételt —ide nem értve az aldbbi, visszahivasrol sz616 hangfelvételt — 5 évig meg kell 6rizni.

Az Tdarsasdg - a telefonon kozolt szébeli panasz esetén - a panasz azonnali kivizsgdlasa
kévetelményének ugy is eleget tehet, hogy a hivas fogaddsa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez
esetben az Téarsasag az Ugyfelet legkésébb a kdvetkez8 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl
rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A visszahivasrol késziilt hangfelvételt egy évig meg
kell Grizni.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell kérésének megfelel6en vagy a hangfelvétel masolatat, vagy
téritésmentesen 15 napon beliil rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett
jegyz6konyvet.

Ha az Ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, az Térsasadg a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl, valamint, ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, az Tarsasag a
panaszrol jegyzékonyvet vesz fel, tovabba telefonon kozolt panasz esetén megadja a panasz
azonositasara szolgald adatokat.
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A jegyz6kényv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szdbeli panasz esetén az Ugyfélnek &t

kell adni, telefonon koz6lt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az Ugyfélnek meg
kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokoldssal ellatott valaszt a kozlést kdveté 30
naptari napon belil kell megkildeni.

A jegyzGkonyv az alabbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiildnitetten térténé
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korlen kivizsgalasra keriljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szdma, ligyt6l fliggben ligyfélszam;

f) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje;

h) a panasszal érintett szolgaltaté neve, cime.

2. irasbeli panasz:

a) Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kbvets 30
naptari napon beliil kell megkiildeni az Ugyfélnek.

b) Az Tarsasag a panaszra adott valaszt elektronikus uton kiildi meg az Ugyfélnek, ha a panaszt
az Ugyfél:

ba) a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrdl kiildte, vagy

bb) az Ugyfél az Tarsasag altal izemeltetett, az Ugyfél altal hozzaférhetd internetes portalon
keresztiil terjesztette elG.

c) A fenti szabaly alkalmazdsa esetén az Térsasag az Ugyfél &ltal hasznalt elektronikus
csatornaval azonos csatorndn vélaszol.

d) A fentiek ellenére sem adhatd elektronikus vdlasz a panaszra, amennyiben az aldbbi
adatbiztonsagi feltételek nem teljesiilnek:

da) az elektronikus Uzenetet kiild6 rendszer a titokvédelmi szabdlyok altal védett adatoknak
azok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét nem biztositja,

db) az Tarsasag adott esetben nem tudja biztositani, hogy a valaszat oly médon kildje meg az
Ugyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara, hogy a kiildeményt kinek a részére és
milyen értesitési cimre kildte meg, emellett nem alkalmas az elkiildés tényének és
id6pontjanak annak a kétséget kizaro igazoldsara.

e) A panaszra adott vdlasz pontosan tartalmazza az alkalmazott szerz6dési feltétel, szabalyzat
stb. szOvegét.
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f) Azonos tartalmu, megismételt panasz esetén az Tarsasag jogosult arra, hogy az ismételt

valaszaban csak a korabbi valaszra hivatkozzon, de ha az elsé valasz elutasitd volt, akkor a
panasz elutasitasara sz6l6 tdjékoztatasoknak a megismételt valaszban is szerepelnie kell.

IV. Az Tarsasag a panaszkezelés soran kiilénosen a kovetkez adatokat kérheti az Ugyféltél:

a) neve;

b) szerz6désszam, tgyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités mddja;

f) panasszal érintett szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely az Eurorisk Kft-nél nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a mindenkor hatdlyos adatvédelmi rendelkezéseknek megfelel&en
kell kezelni.
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V. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:

1. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el8irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdnak mindsiilé Ugyfél az alabbi testiiletekhez, illetve
hatdésagokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kézpont (levelezési cim: 1534 Budapest,
BKKP Postafiok: 777. Telefon: 06-80-203-776, E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu). MNB
fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtdsa céljara
rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhet6sége MNB (gyfélszolgdlaton: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 39, a Kormanyablakoknal, vagy elektronikusan:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

b) Pénziigyi Békélteté Testiilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén,
levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172., székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.,
telefon: 06-80-203-776, honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu).

PBT eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyok elérhetGsége PBT lgyfélszolgdlaton: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., a
Kormanyablakoknal, vagy elektronikusan: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-

van/formanyomtatvanyok

A Pénzigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyadban akkor is kdtelezést tartalmazé
hatarozatot hozhat, ha az Tdrsasdag aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott
és a fogyasztéonak minésiilé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.


http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok
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c) birdsag.

2. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsdra elGirt 30 naptari napos térvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiilé Ugyfél birésaghoz fordulhat.

3. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztét tdjékoztatni kell arrédl, hogy az Tarsasdg tette
altalanos alavetési nyilatkozatot a Pénzligyi Békéltets Testilet el6tt, tovabba tdjékoztatni kell arrdl is,
hogy kérelmére a Pénziigyi Békéltet6 Testilet, illetve a Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt
megindithatd eljaras alapjaul szolgdld kérelem nyomtatvany koltségmentes megkilldését igényelheti.

4. Az Tarsasdg a panaszkezelési szabdlyzatot a honlapjan és az Ugyfelek szédmdra nyitva allé
helyiségében a székhelyén kozzéteszi.

VI. A panasz nyilvdntartasa:

1. A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast
kell vezetni. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak id6pontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megolddasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését;

e) a panaszra adott valaszlevél postdra addsdnak, elektronikus Uton megkiildott valasz esetén az

elkildésnek a datumat.
2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell Grizni.

3. Az Tarsasag nyomon koveti a panaszokat a panasz-nyilvantartas alapjan. Az Tarsasag ésszeri
id6kozonként feltarja, és azonositja, és megfelel6en csoportositja a panaszokhoz vezet6 okokat.

VII. A szabdlyzat hatalyba lépése

A Szabdlyzat 2021. oktéber 8. napjatél hatdlyos, hatalyba Iépésével egyidejlileg valamennyi korabban
azonos targyban kiadott szabdlyzat hatdlyat veszti.

Debrecen, 2021. oktdber 8.
A"M MmEDBRO

MEDBRO Tanacsadé Kft.
Képv.: dr. Borsanyi Gabor ligyvezet6




