TAJEKOZTATO
az MKB Altalanos Biztosit6 Zrt. panaszkezelési rendjérdl

Panasz a biztosité tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmeril6 minden olyan egyedi
kérelem, észrevétel vagy reklamacid, amelyben a panaszos a biztositd eljarasat kifogdsolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelm( igényét megfogalmazza.

Nem mindgsil panasznak, ha az tgyfél a biztositétél altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast kér.

A panaszos lehet természetes vagy jogi személy és jogi személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi tarsasag vagy
mas szervezet, aki a biztositok szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas
cimzettje. Tekintettel arra, hogy a panasz képvisel6 (meghatalmazott, megbizott) utjan is benyujthato, ebben
az esetben a biztositénak vizsgalnia kell a képvisel6 jogosultsagat (pl. cég képviselGje, vagy meghatalmazott).
Igazolds, meghatalmazas hidnydban a biztositd kdzvetleniil a panaszoshoz fordul.

A biztositd lehetGséget nyujt arra, hogy a panaszos a biztositdé magatartasara, tevékenységére, mulasztdsara
vonatkozé panaszat telefonon, személyesen (szdéban vagy irdsban), postai Uton, faxon, e-mailben kdzélhesse,
benyujthassa.

A panasz a biztosité altal erre a célra rendszeresitett nyomtatvanyon is benyujthato.

A személyes szobeli vagy irdsbeli panasz megtehet6 a biztositd személyes tgyfélszolgdlatan (1133 Budapest,
Vaci ut 76.) az alabbi nyitvatartasi idGben:

Hétf6-szerda: 8:00-17:00

Csutortok: 8:00 - 20:00

Péntek: 8:00 - 15:00

Telefonos panaszbejelentés a +36-1-886-6900-as telefonszamon tehetd az alabbi id6pontokban:

Hétf6-szerda: 8:00-17:00

Csutortok: 8:00 —20:00

Péntek: 8:00—-15:00
Telefonon tortén6 panaszbejelentés esetén a biztositd ésszer(i varakozasi idén beliili fogadja és kezeli a
hivasokat.

A biztositd az irasbeli panaszokat az alabbi postacimen fogadja: 1133 Budapest, Vaci ut 76.
irasbeli panasz kiildhets tovabba faxon a +36-1-886-6909-es szamra, valamint e-mailben az info@mkbb.hu e-
mail cimre.

A szoban, telefonon, e-mailen érkezé panaszokat az tigyfélszolgdlat fogadja, majd tovabbitja elbirdlasra az adott
szakteriiletre. A faxon és postai Uton beérkez6 panaszok az iktatast kdvet6en a szakosztalyon kerilnek
fogadasra. A panaszokat az ligyfélszolgalat nyilvantartasba veszi az lizleti terillet jelzése alapjan.

A panasziigyek intézése soran a biztositdé kiemelt figyelmet fordit arra, hogy az azonositds céljabdl sziikséges
adatok bekérése soran ne sértse meg az adatvédelmi elSirdsokat, ne legyen mas célja az adatgydjtésnek, mint
ami a panaszlgyek regisztralasahoz, intézéséhez sziikséges. A biztosité a panasziigyintézés soran tudomadsdra
jutott személyes adatokat — az ligy rendezését kovet6en — az adatvédelmi térvény el6irdsainak betartdsaval
tarolja.

A biztosité illetékes munkatdrsa a szdbeli panaszt azonnal megvizsgalja, és ha erre van lehetGség, azonnal
orvosolja. Amennyiben a panasz azonnali orvosldasa nem lehetséges, vagy az lgyfél a panasz kezelésével nem
elégedett, akkor a biztositd6 munkatdrsa a panaszrél, az azzal kapcsolatos intézkedésekrél és a panaszos
allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel az erre a célra rendszeresitett nyomtatvanyon. Annak madsolati példanyat
atadja az ugyfél részére, telefonos panasz esetén megkildi postai uton. A jegyz6konyv egy példanya az
Ugyfélszolgalaton lef(izésre keriil, egy példanya pedig tovabbitasra keriil az adott szakteriiletre tovabbi
intézkedés végett.

Szobeli panasz esetén a biztositdé munkatarsa segit a panaszosnak, ligyfélnek a panasza megfogalmazasaban, a
panasz benyujtasaban.



Személyesen benyujtott panasz esetén a beadvany egy, az atvételt igazold datummal, aldirdssal, esetlegesen
bélyegzbvel elldtott masolati példanya atadasra keriil az Ggyfél részére.

Ha az ligyfél telefonon teszi meg panaszat, akkor a beszélgetésrdl a biztositd hangfelvételt készit és koteles azt
egy évig megdrizni. Errdl az Ugyfelet a beszélgetés kezdetekor tajékoztatni kell. Amennyiben az tgyfél kéri, a
telefonbeszélgetés visszahallgatdsdra lehetéséget kell biztositani, illetve — erre vonatkozd igény esetén — a
beszélgetésrdl készitett hiteles jegyz6konyvet az Ugyfél részére at kell adni.

A telefonon érkezett panaszrdl a biztositd munkatarsa jegyz6konyvet vesz fel az erre a célra rendszeresitett
nyomtatvanyon (datummal, névvel, aldirdssal ellatva), és tovabbitja a szakteriiletnek tigyintézésre.

A panaszok érdemi Ugyintézését, a valaszlevelek elkészitését, kikiildését minden esetben a szakteriilet végzi. A
felelds ligyintéz6t a szakterilet vezetdje jeloli ki.

A panaszligyintézés helye: a biztositd székhelye (1133 Budapest, Vaci Ut 76.), levelezési cime (1133 Budapest,
Vaci ut 76.), elektronikus levelezési cime (info@mkbb.hu), telefonszdma (+36-1-886-6900), faxszama (+36-1-
886-6909).

A panaszligyek intézése soran az Osszes korlilményt fel kell deriteni, a szlikséges dokumentumokat el6 kell
keresni, az érintett munkatarsakat meg kell hallgatni, meg kell vizsgdlni, hogy a szabdlyzatok betartasra
keriiltek-e. A panaszligy érdemi intézésében nem vehet részt az a személy, aki a kifogasolt intézkedésben részt
vett.

A panaszlgyintézés nyelve a magyar, de biztositani kell — lehetGség szerint — a panaszos altal beszélt nyelven
torténd panasziigyintézést is.

A biztosité a panaszostdl, illetve annak képviselGjét6l érkez6 irdsbeli panaszokra adott, indoklassal ellatott
allaspontjat a panasz kozlésétél szamitott legkés6bb 30 napon belil megkildi az Ggyfélnek.

A Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyeletétsl (a tovabbiakban: PSZAF) beérkezs fogyasztévédelmi eljarasban
érkez6 megkeresések esetében az ligyintézési hataridé a PSZAF altal a végzésben meghatarozott hataridé. A
PSZAF-tél fogyasztovédelmi eljardsban érkez6 megkeresések esetén az dsszes kérdésre, kortlményre ki kell
térni, és minden sziikséges dokumentum masolatat a levélhez mellékelni kell.

Ha a biztositd a valaszadasi hatdridéket valamilyen oknal fogva meg kell hosszabbitsa, errél és ennek pontos
okdrdl a panaszost miel6bb irdsban tajékoztatni kell.

Amennyiben a PSZAF-t6l fogyasztévédelmi eljarasban érkez6 megkeresésének kivizsgaldsa az el&irt idSnél
hosszabb id6t vesz igénybe, a hataridé hosszabbitasa irdnti kérelmet miel6bb a Felligyelet részére irasban meg
kell kildeni.

Amennyiben a vdlaszlevél jogszabalyi hivatkozast is tartalmaz, a jogszabdlyhely érdemi rendelkezéseit is
ismertetni kell.

A dontés kozlésével egyidejlileg (2011. junius 30. napjaig) az ugyfelet, panaszost tajékoztatni kell az
igényérvényesitési és jogorvoslati lehet&ségekrél, azaz arrél, hogy a panaszos kezdeményezheti a PSZAF (1013
Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cim: H-1534 Budapest BKKP Postafidk: 777.) vagy a békéltetd testilet
eljarasat, de meg kell adni ezek levelezési cimét is.

A dontés kozlésével egyidejlleg (2011. julius 1. napjatdl kezd6d6en) az lgyfelet, panaszost tdjékoztatni kell
arrél, hogy a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérdl sz6l6 torvény szerinti fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértése esetén a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeleténél fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet,
vagy a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszilinésével, tovabba a szerz6désszegéssel
és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birdsdghoz fordulhat, vagy a Pénzligyi Békéltet§ Testiilet
(1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cim: H-1534 Budapest BKKP Postafidk: 777.) eljarasat
kezdeményezheti. A szolgaltaténak meg kell adnia a Pénzligyi Békéltet6 Testlilet levelezési cimét.

A panaszt és az arra adott valaszt 3 évig kell megérizni.
Budapest, 2011. februar 1.

MKB Altaldnos Biztositd Zrt.



