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A Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fidktelepének
panaszkezelési elveirdl és gyakorlatardl

Hivatkozott jogszabalyok:

e 2013. évi CXXXIX. térvény a Magyar Nemzeti Bankrol

o 2014. évi LXXXVIII. torvény a biztositasi tevékenységrol

e 2013. évi V. térvény a Polgari Torvénykonyvrol

e 2011. évi CXII. torvény az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol

e 437/2016 (XIl. 16.) Korm. rendelet a biztositok, a tébbes iligynokék és az alkuszok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes
szabalyokrdl

e 66/2021 (XI1.20.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és
madjdra vonatkozé részletes szabalyokrdl

e Az Eurépai Parlament Es A Tanacs (Eu) 2016/679 Rendelete

Szolgaltatasi szinvonalunk folyamatos fejlesztéséhez és ezdltal Ugyfeleink elégedettségének
noveléséhez fontos szdmunkra minden visszajelzés, legyen az pozitiv vagy akar negativ, amely
termékeinkkel, szolgaltatasainkkal, eljarasainkkal, munkatarsainkkal, illetve a cégiink egészével
kapcsolatban megfogalmazddik Onben.

A panaszok, kritikdk megfelel6 kezelése érdekében az alabbi panaszkezelési elveket és gyakorlatot
kovetjik:

A hozzank beérkezett kritikdk és panaszok fokozott figyelembevételével toreksziink arra, hogy
Ugyfeleink érdekében javitsuk szolgaltatasaink és termékeink min&ségét, elkotelezettek vagyunk
abban, hogy folyamatosan noveljik Ugyfeleink elégedettségét. Ehhez panaszaik orvosldsa is
hozzajarul.

Panasz Ugyintézési eljarasunk garantalja, hogy minden panaszt alaposan, a lehetd legrévidebb idén
bellil kivizsgaljunk, az Ugyfélnek minden esetben megfelel§ valaszt adjunk, és a megalapozott
panaszokat minél gyorsabban orvosoljuk.

Ehhez az is hozzdjarul, hogy Ugyfeleink panaszat — amikor csak lehet — mar az elsé kapcsolat szintjén
kezeljiik, hibainkat javitjuk. Amennyiben az tigy bonyolultabb, és megoldasahoz hosszabb idére van
szlikség, ugy lgyfeleinket az lgyintézés soran is tajékoztatjuk arrdl, hogy a panaszkezelési folyamat
hol tart, és mikorra varhato végsé valaszunk.

Bar az erre vonatkozd jogszabalyok 30 napot biztositanak a panasziigyek érdemi kivizsgalasara és
megvalaszoldsara, mi mindent megtesziink annak érdekében, hogy lgyfelink az egyszer(bb
esetekben ennél Iényegesen révidebb idé alatt valaszt kapjon.



Ugyfeleink visszajelzéseinek fogaddsara minden kommunikécids csatornat elérhetévé tesziink, hogy
véleményiiket minél konnyebben, egyszer(ibben és gyorsabban kifejthessék él6széban, telefonon, e-
mailben, faxon vagy levélben.

I. Ugyfelek panasztételi lehetdségei

Ugyfeleink a Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fioktelepe termékeivel, szolgdltatasaival, a
Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fidktelepe eljarasaval, a kiszolgalas mddjaval, lGgyintézGink
magatartdsaval és barmely a Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fioktelepe tevékenységével
vagy mulasztasaval kapcsolatos észrevételeiket, panaszaikat a kovetkezdk szerint nyujthatjak be:

Személyesen: Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fidktelepe Ugyfélszolgalatanal
1134 Budapest, Vaci Ut 23-27. H,0 Irodahaz, 7. Emelet.

A Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fidktelepe Koézponti Ugyfélszolgélati Irodajanak
nyitvatartasi rendje:

hétfG - csttortok: 8:30—17:00 é6raig
péntek: 8:00 — 15:00 6raig
Telefonon: (36 1) 460-1400 vagy (36 1) 801 0801
hétfé: 8:30—20:00 éraig
kedd — csiitortok: 8:30—-17:00 éraig
péntek: 8:30 — 15:00 éraig
Telefaxon: (36 1) 460-1499
irasban:

E-mailben: panasz@colonnade.hu
Interneten: www.colonnade.hu
Levélben: 1426 Budapest, Pf. 153.

A gordilékenyebb Ggymenet érdekében minden esetben sziikségiink van az ligyfél személyazonositd
alapadataira, illetve a panasszal érintett biztositassal kapcsolatos adatokra (pl. kotvényszam,
szerz6désszam). Amennyiben lgyfeleink meghatalmazott Utjan kivannak eljarni, uUgy a
meghatalmazdsnak meg kell felelnie a Polgari Torvénykdonyv meghatalmazasra vonatkozd
rendelkezéseknek.

Ugyfeleink a Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fioktelepe altal alkalmazni javasolt
meghatalmazds-mintdt  honlapunkrél  letolthetik, illetve ahhoz  nyomtatott formaban
Ugyfélszolgalatainkon hozzaférhetnek.

Felhivjuk tigyfeleink figyelmét a Magyar Nemzeti Bank honlapjara
(https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz), melyen tajékoztatast talalnak a
panaszkezelés  menetér6l, illetve megtaldlidk az MNB  készitett  panaszkezelési

formanyomtatvanyat. Ugyfélszolgalatainkon és a Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi
Fioktelepe honlapjan (Fogyasztdi panasz a szolgdltatdhoz) szintén megtalalhaté a
Felliigyelet formanyomtatvanya, melyet panasztétel esetén hasznalhatnak.




Il. Panaszok kivizsgalasa

Szébeli panasztétel esetén Ugyintézénk - amennyiben ez lehetséges -, azonnal megvizsgalja, és
lehet&ség szerint orvosolja Ulgyfeleink panaszdt. Amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, kérhetik Gigyfeleink a panasz befogadasanak irasban térténd visszaigazolasat.

Telefonon kdzolt szébeli panasz esetén Ugyfeleink panaszardl hangfelvétel késziil, melyrdl készitett
jegyz6konyvet igény esetén téritésmentesen az ligyfél rendelkezésére bocsatjuk. A széban kozolt
panaszokrol készilt hangfelvételt 6t évig meg kell rizni.

A Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fidktelepe a panaszokat a vonatkozd jogszabalyok,
biztonsagi elSirasok, személyiségi és adatvédelmi jogi, ill. az Ugyfél és a Colonnade Insurance S.A.
Magyarorszagi Fidktelepe kdzvetlen érdekeivel 8sszhangban, lehet8ség szerint az Ugyfelek &ltal kivant
madon és csatornan valaszolja meg.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

A biztositasi tevékenységekr6l szolé torvény elGirdsa értelmében a Colonnade Insurance S.A.
Magyarorszagi Fioktelepe a beérkezést6l szamitott 30 naptari napon belil a panaszra adott,
indoklassal ellatott valaszat megkldi az Ggyfél részére.

Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fidktelepe a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6
adatokat kérheti tgyfeleitél:

— név (panaszt elGterjesztd);

— biztositott és/vagy szerz6d6 neve:

— szerzGdés azonositd szama;

— lakcim/székhely, levelezési cim;

— telefonszam;

— értesités mddja;

— panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas;

— panasz leirdsa, oka;

— panaszos igénye;

— a panasz aldtdmasztasahoz szilkséges, az (Ulgyfél birtokdban 1év6 olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgdltaténak nem all rendelkezésére;

— meghatalmazott utjan eljaré tigyfél esetén érvényes meghatalmazas;

— a panasz kivizsgalasahoz, megvélaszoldsahoz szilkséges egyéb adat.

A panaszt benyujté tgyfél adatait az Eurépai Parlament Es A Tandacs (Eu) 2016/679 Rendelete,
és az informaciés onrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrdl szold 2011. évi CXII. torvény
rendelkezéseinek megfeleléen kezeljik.
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lll. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

Amennyiben az Ugyfél panasza elutasitasra kerilt vagy az egyaltalan nem keriilt megvalaszolasra a
Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fidktelepe 4ltal, Ugy a Colonnade Insurance S.A.
Magyarorszagi Fidktelepének kozponti irodajanak (Colonnade Insurance S.A., székhelye: (L-2350
Luxembourg, Rue Jean Piret 1.) Complaint Manageréhez fordulhat a complaints@colonnade-
insurance.com e-mail cimen.

Amennyiben a fogyaszténak mindsiil6 ligyfél a panaszat a kozponti iroda Complaint Manageréhez is
felterjesztette, azonban arra a felterjesztést6l szamitott 90 napon belll nem kapott, vagy nem kielégit6é
valaszt kapott, Ugy panaszaval a Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fiéktelepének és a kdzponti



iroddjanak feliigyeleti szervéhez a Commissariat aux Assurances-hoz (a tovabbiakban: CAA) fordulhat a
panasz Colonnade Complaint Manageréhez torténd felterjesztést6l szamitott 1 éven belil. A CAA peren
kivlli vitarendezés iranti kérelmet luxemburgi, német, francia vagy angol nyelven kell benydujtani
ifrasban, vagy postai Uton a CAA cimére (7, Boulevard Joseph II, L-1840 Luxembourg), faxon (22 69 10),
e-mailben (reclamation@caa.lu), online a CAA honlapjan (FR, EN, DE (irlap) az alternativ vitarendezési
kérelem (rlap kitoltésével.

Tovabba helyi szinten, a panasz elutasitdasa, vagy a panasz kivizsgaldsara el6irt 30 napos térvényi
valaszaddasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsilé ugyfél az aldbbi
szervezetek barmelyike el6tt elGterjesztheti a panaszt:

Pénziigyi Békélteto Testiilet

A biztositasi szerz6dés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos (pénziigyi fogyasztdi) jogvita esetén
a fogyasztd dllaspontjat alatdmasztd bizonyitékaival a Pénziigyi Békéltetd Testlilet (székhely: 1013
Budapest, Krisztina krt. 55.; Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.; levelezési cim: 1525
Budapest BKKP Pf.: 172.; telefon: +36-80-203-776; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu) eljarasat
kezdeményezheti.

Magyar Nemzeti Bank

Hataskorrel rendelkezé feliigyeleti hatosag a Magyar Nemzeti Bank. Fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértése esetén az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljaro
természetes személy (fogyasztd) a Magyar Nemzeti Banknal (levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1534
Budapest BKKP Pf.: 777., tel.: +36-80-203-776; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu) fogyasztévédelmi
eljarast kezdeményezhet.

Polgari peres eljaras
A biztositasi szerz6dés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos jogvita esetén a fogyaszté dllaspontjat
aldtdmasztd bizonyitékaival birdsaghoz is fordulhat.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdlasara elGirt 30 napos torvényi valaszadasi hatdrid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsil6 ligyfél a szamara nem megfelel6 dontés
ellen Birésaghoz fordulhat.

lll. Panaszok nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdld intézkedésekrél a Colonnade
Insurance S.A. Magyarorszagi Fidktelepe nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

— apanasz benyujtasanak idépontjat, a panasz benyujtasanak modjat, a panasz visszaigazolasanak
madjat és datumat;

— panaszazonosito;

— a panaszt beklld6 személy nevét;

— acég nevét, amely mikddésével kapcsolatban a panaszt benyujtottak;

— apanaszkezelési forumot, amelyhez a panaszt benyujtottdk, ill. az dgazat megjelolését;

— apanasz jellegét;

— a panaszos nevét, kapcsolattartasi adatait, a panaszos és a Fioktelep kozotti kapcsolat
megjelolését;

— az lgyintézG neve;

— az Uzletdg megnevezését;

— a biztositdsi termék megnevezését;

— karszam és karigény Osszegét;

— apanasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését (veszély nem, illetve



kozelebbi ok szerint pl. betorés, cs6torés, 6sszegszer(iség stb.);

— apanasz mindsitését;

— a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, a dontés meghozataldnak
datumat, elutasitas esetén annak indokat, a panasz alapjan torténd kifizetés 6sszegét;

— amennyiben a panaszos elutasitotta a Fidktelep dontését, ugy annak az okat;

— kozbensé intézkedés (pl. helyszini szemle, vizsgélatra kiadva, valamely szerv megkeresése stb.)
és idépontja;

— az p. pont szerinti intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezését;

— a panasz rendezésére vonatkozd torvényi hatarid6 letelte elGtti, emlékeztetSil szolgdld
oszlopok (a panasz beérkezésétdl szamitott 15 nap eltelte, a panasz beérkezésétdl szamitott 25
nap eltelte);

— a panasz megvalaszolasanak id6pontjat, ill. a panasz rendezésére szolgald id6tartamot (napban
kifejezve);

— amennyiben a panasz a Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fidktelepe kdzponti irodajanak
Complaint Managerének megkiildésre kerilt, akkor ennek tényét, a részére torténé tovabbitas
datumat, a tovabbitds hatasat a jelenlegi folyamatra, a Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi
Fidktelepe kozponti iroddjanak Complaint Managere részére tovabbitott, panasszal kapcsolatos
informdcidk (javasolt dontés stb.), a Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fidktelepe
kozponti irodajanak Complaint Managerének dontését és annak datumat;

— a panasszal kapcsolatos végsé dontést, a Fidktelep azon munkavallaléjanak nevét, aki a végsé
dontést megkiildi a panaszos részére és a valasz megkildésének modjat;

— a panasz CAA vagy mas magyar vonatkozasu kilsé vitarendezési forum részére tovabbitas
tényét, a tovabbitas datumat, a kiilsé szerv dontését, valamint a dontésének datumat.

Az irdsos panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell Srizni.

Hatalyos 2023. marcius 31. napjatdl visszavonasig

Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fidktelepe



