PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Biztositas Navigator Zrt.

Biztositas Navigator Zrt. fliggetlen biztositaskozvetitd panaszkezelési szabalyzatanak célja,
hogy a tevékenységével kapcsolatban felmeriild panaszokat Ugyfelei megelégedésével
gyorsan ¢és hatékony kezelje.

I. Szabalyzat 6 elvei

Panaszkezelési eljaras soran a jogszabalyokban eldirt kereteket szem eldtt tartva az adott
helyzetnek megfeleld ligyfél centrikus magatartassal kell eljarni.

Panaszkezelési eljarast ugy kell folytatni, hogy az eljaras egésze alatt biztositva legyen a
kozérthetdség, atlathatosag, valamint az informaciok folyamatos hozzaférhetéségének elve.

Torekedni kell arra, hogy panaszkezelési eljaras tanulsagait levonva a Biztositas Navigator
Zrt. képes legyen felismerni és megelézni a jovében hasonld ok miatt Ugyfél és kozte
esetlegesen felmeriilé érdekellentétet.

Il. Panasz bejelentésének modjai:

Személyesen:

Ugyintézés helye: 1146 Budapest, Thokoly at 159.
6400 Kiskunhalas, Koztarsasag u. 12/A.

Nyitva tartas: hétf6 - szerda 8-17
kedd-csiitortok 8-16 oraig
péntek 8-15 ora

Telefonon:

Telefonszam: 061/ 5858-670

Hivasfogadasi ido: hétf6 - szerda 8-17

kedd 8-20 oraig
péntek 8-16 ora

irasban:

Postai uton, levelezési cim: 1146 Budapest, Thokoly ut 159.

Faxon: 061/ 251-3657

Elektronikus levélben: alkusz@biztositasnavi.hu

Panasz a képviseleti jogosultsdg igazolasaval benyujthatd meghatalmazott altal. Jogi

képviseld esetén csatolni kell az ligyvédi meghatalmazasat, nem jogi képviseld esetében teljes
bizonyitd erejii okiratba foglalt meghatalmazis sziikséges. Meghatalmazis hianyaban a
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panaszt 4t kell venni, de a panaszostdl kérni kell a panasz benyujtasanak utdlagos
megerdsitését vagy a meghatalmazas potlasat.

I11. Panasz kivizsgalasa

Panasz kivizsgalasaért kiilon dij nem szamithato fel és a panaszok elbirdlasa soran
valamennyi koriilményt fogyasztobarat moédon kell mérlegelni.

Szobeli panasz

Személyesen ¢és telefonon tett panaszt azonnal meg kell vizsgalni és lehetdség szerint
orvosolni.

Telefonon kozolt panasz esetén biztositani kell az ésszerli varakozasi idon beliili
hivasfogadast és ligyintézést. Telefonon kdzolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az Ugyfél
figyelmét, hogy panaszar6l hangfelvétel késziil. A szoban kozOlt panaszokrol késziilt
hangfelvételt 1 évig meg kell &érizni. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatdsat, tovabba kérésére téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

Telefonon kozolt panasz esetén feljegyzést kell késziteni, amelyet két munkanapon beliil
tovabbitani kell a vezérigazgatd részére. Ugyfél kérésére a feljegyzés masolatat
téritésmentesen, az altala megjeldlt csatornan tovabbitani kell részére.

Személyesen vagy telefonon tett panaszrol jegyz8konyvet kell felvenni, ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges vagy az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet.

JegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
Ugyfélnek at kell adni, telefonon kdzolt panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az
Ugyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a
jegyzokonyv felvételét kovetd 30 napon beliil kell megkiildeni.

Jegyzokonyvben a kovetkezok keriilnek rogzitésre:

- Ugyfél neve;

- Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

- panasz eldterjesztésének helye, ideje, maddja;

- Ugyfél panaszanak részletes leirasa,

- panasszal érintett szerz6dés szama, iigytdl fliggden Ugyfélszam;

- Ugyfél 4ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

- jegyz8konyvet felvevd személy és az Ugyfél aldirasa, amennyiben a panasz azonnali
kivizsgaldsa nem lehetséges

- jegyzOkonyv felvételének helye, ideje.

Irasbeli panasz:

frasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott vélaszt a panasz beérkezését kovetd 30
naptéri napon beliil kell megkiildeni az Ugyfélnek.



Panaszkezelés soran, amennyiben a bejelentés nem tartalmazza, a kdvetkez6é adatok kérhetok
az Ugyféltol:

- név

- szerzOdésszam, ligyfélszam

- lakcim, székhely, levelezési cim

- telefonszam

- értesités modja

- panasszal érintett szolgaltatas

- panasz részletes leirasa

- panaszos igénye;

- panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1évé dokumentumok méasolata
- meghatalmazott itjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas

- panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egy¢b adat

Panaszt benyujt6 Ugyfél adatait az informéciés oOnrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol sz616 jogszabalyi rendelkezéseknek megfelel6en kell kezelni.

V. Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:

1. Panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé Ugyfél az alabbi testiiletekhez,
illetve hatosagokhoz fordulhat. Jogorvoslati lehetdségekrdl és a testiiletek elérhetdségérol
tajékoztatast kell adni.

a) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont (levelezési cim: 1534
Budapest, BKKP Postafiok: 777. Telefon: +36-1-4899-100, E-mail:ugyfelszolgalat@mnb.hu).
MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetdsége MNB iigyfélszolgalaton:
1013 Budapest, Krisztina krt. 39., a Kormanyablakoknal, vagy elektronikusan:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

b) Pénziigyi Békéltet6é Testiilet (a szerzodés l1étrejottével, érvényességével, joghatasaival
¢s megsziinésével, tovabba a szerz0désszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
esetén, levelezési cime: 1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: + 36-40-203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu). telefaxon: +36 1 489 9102

PBT fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetdsége PBT tigyfélszolgalaton:
1013 Budapest, Krisztina krt. 39., a Kormanyablakoknal, vagy elektronikusan:
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany

c) illetékes birdsag

2. Panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiilé iligyfél birdsaghoz
fordulhat.

3. Panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiild ligyfél a Pénziigyi Békéltetd
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Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont elétt megindithatd eljaras alapjaul
szolgal6 kérelem nyomtatvany koltségmentes megkiildését igényelheti.

V. A panasz nyilvantartasa:

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdld intézkedésekrol
nyilvantartast kell vezetni, nyilvantartas tartalmazza:

- panasz leirdsat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését

- panasz benytjtasanak idopontjat

- panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitds esetén az
indokot

- panasz megvalaszolasanak idOpontjat

- intézked¢s teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését

Panaszt és az arra adott valaszt harom évig meg kell 6rizni.

Szabalyzat 2017. januar 1. napjatdl hatalyos, hatalyba lépésével egyidejlileg valamennyi
korabban azonos targyban kiadott szabalyzat hatalyat veszti.

Csomad, 2016. december 30.

Kun Tibor
vezérigazgato
Biztositas Navigator Zrt.



