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Hatalyba lépés datuma:

Panaszkezelési szabalyzat Verzioé: 1 2024.09.04.

A Medicare Biztosito Zrt. (székhely: 1134 Budapest, Vaci ut 29-31., cégjegyzékszam:
01-10-142557, a tovabbiakban: Biztositd) a biztositasi tevékenységrdl szold 2014. évi
LXXXVIII. torvény 159.§, a 437/2016. (XI1.16.) Korm. rendelet, a 66/2021. (XI1.20.)
MNB rendelet, valamint a 16/2021. (XI.25.) szamu MNB ajanlas rendelkezései
betartasa érdekében az Ugyfelektél érkezé panaszok kezelésének rendjét az
alabbiakban szabalyozza.

1. A szabalyzat célja, fogalmak

1.1 A Szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy rogzitse a kulonb6zb csatornakon a Medicare
Biztositdé Zrt.-hez (a tovabbiakban: Biztositd) beérkezett lUgyfélpanasz rogzitésének,
nyilvantartasba vételének, a panasz kivizsgalasanak, a panaszra adott valasznak és a
panaszligyek nyilvantartasanak a szabalyait, a vonatkozé (jog)szabalyoknak vald
megfelelés és annak érdekében, hogy a Biztositd megfeleléen kezelie az
ugyfélpanaszokat és ezaltal ndvelje az ugyfelek elégedettségét.

1.2 Fogalmak

Panasznak minésul minden, a Biztositdnak a szerz6déskoteést, illetve a jogviszony
létrejottét megel6z6 vagy a szerzddés megkotésével, illetve a jogviszony létrejottével,
a szerz6dés, illetve a jogviszony fennallasa alatti, a Biztositd részérdl torténd
teljesitéssel, valamint a jogviszony megszinésével, illetve azt kovetbéen a
szerzGdéssel, illetve a jogviszonnyal 0Osszeflggd teveékenységével, eljarasaval,
mulasztasaval kapcsolatos kifogas, negativ visszajelzés, amely okanak feltarasa,
illetve a probléma elharitdsa, megoldasa intézkedést igényelhet. Panasz tehet6 a
Biztosité, az altala alkalmazott vagy megbizott Ggyndk magatartasara,
tevékenységére vagy tevékenysége elmulasztasara vonatkozéan is.

Nem mindsul Ugyfélpanasznak az ugyfél altal a Biztositohoz benyujtott olyan
megkeresés, amely altalanos tajékoztatas, vélemény vagy allasfoglalas kérésére
iranyul, tovabba a méltanyossagi kérelem, valamint a szolgaltatdas minéségének
javitasa, fejlesztése érdekében, a Biztositd altal rendszeresitett, dnkéntesen kitoltott
kérddbiveken és igényfelmérd rlapokon tett észrevétel.

Ugyfélnek mindsiil a szerz6d6, a biztositott, a kedvezményezett, a karosult, a Biztosito
szolgaltatasara jogosult mas személy, tovabba az is, aki a Biztositd szamara

szerz6dés megkotése eérdekében ajanlatot tesz.

Fogyasztonak mindsil az 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységen kivil esé
célok érdekében eljard természetes személy.
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2. A panasz bejelentésének modjai

A Biztosito ugyfeleinek joga van panaszt tenni az alabbi modokon és
elérhet6ségeken.

1.1 Szébeli panasz

személyesen: A panaszugyintézés helyén (Medicare Biztositdo Zrt. székhelyén, a
1134 Budapest, Vaci ut 29-31. szam alatt talalhato Ugyfélszolgéalati Iroda)
munkanapokon 8-16 éraig, szerdai munkanapokon 8-20 éraig.

telefonon: +36-1-465-3188, munkanapokon 8-16 6raig, szerdai munkanapokon 8-20
oraig.

Amennyiben az Ugyfél személyesen kivan panaszt tenni, ugy a +36-1-465-3188
telefonszamon, illetve a panasz@medicarebiztosito.hu email cimre irva egyeztethet
idépontot a panasza Biztositd Ugyfélszolgalati Irodajaban valé felvételére.

A szbbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehet6ség szerint orvosolni kell.

A Biztosité a telefonon kozolt szébeli panasz esetén az ugyfélszolgalati Ggyintézé
éléhangos, az inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatdl szamitott 6t percen
bellli bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altalaban elvarhato.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az tgyfél figyelmét arra, hogy
panaszarol hangfelvétel készll, amelyet a Biztosité 6t évig koteles megbrizni. A
hangfelvételt a Biztositdnak egyedi azonositészammal kell ellatnia és 6t évig meg kell
Oriznie.

Ha az ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, jegyz6konyvet kell felvenni a panaszrol és a Biztositd
azzal kapcsolatos allaspontjarél, amelynek masolati példanyat személyesen kozolt
szoObeli panasz esetén az ugyfélnek a helyszinen at kell adni. Telefonon kdzolt szobeli
panasz esetén meg kell adni a panasz azonositdsara szolgaldé adatokat
(azonositoszam), tovabba a jegyz6kdnyv masolati példanyat legkésébb a panaszra
adott irasbeli érdemi valasszal egyutt meg kell kildeni az tgyfél részére (Il./2. pont).

A szébeli panasz felvételét kdvetben a Biztositd tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt
tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetéségérél, tovabba telefonon kozolt
szObeli panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgalé adatokat. Az azonnal ki
nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat a
Biztosito a Ill./2. pontban meghatarozott hataridén belul kildi meg az ugyfélnek.
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Az ugyfél keérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
térittsmentesen huszonot napon belul rendelkezésére kell bocsatani - kérésének
megfeleléen - a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

A hangfelvétel személyes visszahallgatasara a Biztosité Ugyfélszolgélati Irodajaban
van lehet6ség, el6zetes id6pont egyeztetést kovetden.

A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

- az ugyfél neve,

- az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,

- a panasz elbterjesztésének helye, ideje, mddja,

- a Biztositd neve és cime,

- az ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ugyfél panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljeskorien kivizsgalasra keruljon,

- a panasszal érintett szerz6dés szama, ugytdl fuggben ugyfélszam,

- az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok

jegyzeke,

- amennyiben a szdban kdzolt panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges —
telefonon kézolt szobeli panasz kivételével — a jegyz6kdnyvet felvevé személy
és az ugyfél alairasa, telefonon kdzoélt szébeli panasz esetén a jegyz6kdnyvet
felvevd személy megnevezése,

- a jegyzbkonyv felvételének helye, ideje.

2.2 irasbeli panasz

személyesen vagy megfelel6 formaban tett irasbeli meghatalmazassal rendelkezé
mas személy altal atadott irat Gtjan, a Biztosité Ugyfélszolgalati Irodajaban, a 1134
Budapest, Vaci ut 29-31. szam alatt, munkanapokon 8-16 éraig.

postai uton a kovetkezd levelezési cimre kildve:
Medicare Biztosité Zrt.
1134 Budapest, Vaci ut 29-31.

elektronikus levélben:

A panasz@medicarebiztosito.hu e-mail cimre kuldve.

[Ha az Ugyfél nem az altala kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a Biztositd
altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél kuldte irasbeli panaszat és igy
a Biztositd nem tudja teljes bizonyossaggal ellenérizni azt, hogy az igy
panaszt tevé valdban az arra jogosult személy-e és a levélre valéban az arra
jogosultnak valaszolna-e, ugy a Biztosit6 vagy az altala nyilvantartott
elektronikus levelezési cimre vagy a nyilvantartdsa szerinti postai levelezési
cimre kildi meg valaszat, és err6l a tényr6l az ugyfél altal a
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panaszbejelentésre hasznalt elektronikus levelezési cimre kuldott levélben
tajékoztatja az lgyfelet.]

Az irasbeli panaszt a Biztosito altal rendelkezésre bocsatott alabbi
formanyomtatvanyon: Biztosité panaszlrlapja ([link]), vagy a Magyar Nemzeti Bank
altal kodzzétett formanyomtatvanyon: https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-
szolgaltatonak-20180904-1.pdf (amelyet a Biztosité a honlapjan is elérhetévé tesz),
vagy a fentiektél eltér6é formaban, szovegezéssel lehet benyujtani a fenti médokon.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését
kovetd 30 napon belll kildi meg a Biztosité az tigyfélnek.

2.3 Adatkozlés, képviselet igazolasa

Minden esetben szikséges megadni az ugyfél személyazonositdé alapadatait, illetve a
panaszt érint6 biztositas(ok)kal kapcsolatos adatokat (pl. kotvényszam,
szerz6désszam, ugyfél azonositd, MRN szam) a beazonositas és a panaszeljaras
lefolytatdsa érdekében. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az Ugyfélnél
rendelkezésre allo tovabbi informaciora van szikség, akkor a Biztosité felveszi az
ugyféllel a kapcsolatot a szlikséges adatok beszerzése érdekében.

Biztositdé a panaszkezelés soran kulondsen a kdvetkezd adatokat, dokumentumokat
kérheti az ugyféltdl:

a) neve,

b) szerz6désszam, ugyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maodja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatamasztasahoz szukséges, az ugyfél birtokdban [évé olyan

dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljaré ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

j) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujtdé Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo
eléirasoknak megfeleléen kell kezelni.

Amennyiben az ugyfél meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kodzokiratba

vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni.

A meghatalmazasban rogziteni szikséges a meghatalmazé személy

személyazonosité adatait, a meghatalmazott személy személyazonosité adatait,

valamint a meghatalmazott személy képviseleti joganak terjedelmét, esetleges idébeli

korlatjiat. A meghatalmazasban a meghatalmazonak rogzitenie kell azt, hogy
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meghatalmazza a meghatalmazott személyt arra, hogy a nevében és képviseletében
a beazonosithatd mdédon megjeldlt panaszugyében eljarjon, nyilatkozatokat tegyen;
adott esetben a meghatalmazas kiterjedhet annak rogzitésére is, hogy a Biztosito a
panaszvalaszat a meghatalmazott személlyel (is) kozdlheti.

A Biztositdé honlapjan, illetve ugyfélszolgalati irodajaban talalhaté meghatalmazas
minta.

3. A panasz kezelése, kivizsgalasa, tajékoztatasi kotelezettség

A panasz kivizsgalas téritésmentes, azért kalon dij nem szamolhatd fel. A panasz
kivizsgalasa az 0sszes vonatkozo korulmény figyelembe vételével torténik.

A Biztosité a panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott irasba foglalt allaspontjat a
panasz kozlését kovetd 30 naptari napon belul kuldi meg az tgyfélnek.

A Biztositd a valaszt elektronikus uton kildi meg, amennyiben a panaszt az tgyfél a
kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Biztosité altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrél kildte (kivéve, ha az tgyfél postai uton kérte a valasz megkulldését),
tovabba, ha telefonon felvett panasz esetén az ugyfél azt kéri, megadva azt az
elektronikus levelezési cimet, amelyre a valaszt varja. Egyéb esetekben a Biztosité a
valaszt az Ugyfél altal kapcsolattartasra bejelentett, nyilvantartasban szereplé postai
levelezési cimére kuldi meg.

Ha az ugyfél a korabban el6terjesztett, a Biztosito altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a Biztositd a korabbi allaspontjat
fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal,
valamint a panasz elutasitasa esetén nyujtandé tajékoztatas megadasaval is
teljesitheti.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos valaszadasi
hataridé6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak minésulé Ugyfél az alabbiakhoz
fordulhat:

a) a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerzédésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén
Pénzigyi Békéltetdé Testlilethez az alabbi elérhetéségeken (a szabalyzat legutdbbi
modositasa hatalyba Iépése napjan) székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.,
levélcim: H-1525 Budapest, Pf.: 172., telefon: 06-80-203-776, ugyfélszolgalat
cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., meghallgatasok helye: 1133 Budapest,
Vaci ut 76., internetes elérhetésége: https://www.penzugyibekeltetotestulet.hu/, e-
mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) a szerz6dés létrejottével, eérvényességeével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén
birésaghoz

719



mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu

Hatalyba lépés datuma:

Panaszkezelési szabalyzat Verzioé: 1 2024.09.04.

c) fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank
pénzlgyi fogyasztovédelmi targyd megkeresések fogadasara kialakitott
ugyfélszolgalatahoz az alabbi elérhetéségeken és fogyasztévédelmi eljarast
kezdeményezhet (a szabalyzat legutdobbi mddositasa hatalyba Iépése napjan):
cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.; levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf.
777.; telefonszam: 06-80-203-776

A fogyasztonak minésuld ugyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara
el6irt 30 naptari napos valaszadasi hatarid6 eredménytelen letelte esetén a Pénzlgyi
Békélteté Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank pénzigyi fogyasztévédelmi targyu
megkeresések fogadasara kialakitott Ugyfélszolgalata el6tt megindithaté eljaras
alapjaul szolgalo kérelem nyomtatvany megkuldését kérheti a Biztositotol, amelyrdl a
panasz elutasitasa esetén a Biztositd kilon is tajékoztatja a fogyasztonak mindsuld
ugyfelet (amellett, hogy a Biztositdé a valaszaban feltinteti a formanyomtatvany
elektronikus elérhet6ségét).

A Pénzugyi Békéltetd Testllet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmaz6 hatarozatot hozhat, ha a Biztosité alavetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsulé tgyfél érvényesiteni kivant igénye
- sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor - nem
haladja meg a kétmillié forintot.

A fogyasztonak nem mindsulé ugyfél a panasz elutasitdsa vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos valaszadasi hatarid6 eredménytelen letelte
esetén, a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja
rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

Részletes tajékoztatast olvashat fogyasztéi jogairdl és lehetéségeir6l a Magyar
Nemzeti Bank aloldalan: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem.

4, Panaszok nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrél a

Biztositd nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

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

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkuldott
valasz esetén az elkuldés - datumat.
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A Biztositd a panaszt és az arra adott valaszt a panaszeljaras lezarasat kovet6 ot évig
koteles megdrizni.

5. Zaro rendelkezések

Jelen szabalyzat a Biztositd Igazgatdésaganak jovahagyasaval, a tevékenységi
engedély hatalyba Iépésével lép hatalyba. Jelen szabalyzatot jogszabalyvaltozas, az
iranyitasi rendszer vagy az érintett terulet barmely jelentés (ideértve: jogszabalyi)
valtozasa esetén, de évente legalabb egyszer felul kell vizsgalni.
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