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

Hivatkozott jogszabalyok:

e 2013. évi CXXXIX. torvény a Magyar Nemzeti Bankrol

o 2014. évi LXXXVIII. torvény a biztositasi tevékenységrol

e 2013. évi V. térvény a Polgari Torvénykonyvrol

e 2011. évi CXIl. torvény az informacioés onrendelkezési jogrdl 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 Eurdpai Parlament Es A Tandacs (Eu) 2016/679 Rendelete

Szolgdltatasi szinvonalunk folyamatos fejlesztéséhez és ezaltal Ggyfeleink elégedettségének
noveléséhez fontos szamunkra 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
kovetjlik:

A hozzank beérkezett kritikdk és panaszok fokozott figyelembevételével toreksziink arra, hogy
Ggyfeleink érdekében javitsuk szolgaltatdsaink és termékeink mindségét, elkotelezettek vagyunk
abban, hogy folyamatosan noéveljiuk Ggyfeleink elégedettségét. Ehhez panaszaik orvosldsa is
hozzajarul.

Panasz Ugyintézési eljarasunk garantalja, hogy minden panaszt alaposan, a lehet$ legrévidebb idén
belll kivizsgaljunk, az Ugyfélnek minden esetben megfelel6 valaszt adjunk, és a megalapozott
panaszokat minél gyorsabban orvosoljuk.

Ehhez az is hozzdjarul, hogy Ugyfeleink panaszat — amikor csak lehet — mar az elsé kapcsolat szintjén
kezeljik, hibdinkat javitjuk. Amennyiben az (igy bonyolultabb, és megoldasahoz hosszabb idére van
szlikség, ugy lgyfeleinket az lgyintézés soran is tajékoztatjuk arrdl, hogy a panaszkezelési folyamat
hol tart, és mikorra varhaté végsé vdlaszunk.

Bar az erre vonatkozd jogszabalyok 30 napot biztositanak a panasziigyek érdemi kivizsgalasara és

megvalaszolasara, mi mindent megtesziink annak érdekében, hogy Ugyfelink az egyszer(bb
esetekben ennél Iényegesen révidebb idé alatt valaszt kapjon.
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Ugyfeleink visszajelzéseinek fogaddsara minden kommunikdcids csatornat elérhetévé tesziink, hogy
véleményiket minél konnyebben, egyszerlibben és gyorsabban kifejthessék élészéban, telefonon, e-
mailben, vagy levélben.

I. Ugyfelek panasztételi lehetdségei

Ugyfeleink a Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fidktelepe termékeivel, szolgaltatasaival, a
Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fioktelepe eljarasaval, a kiszolgalas mddjaval, GgyintézGink
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 Irodahdz, 7. Emelet.

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

hétfé - csitortok: 8:30—17:00 é6raig

péntek: 8:00 — 15:00 éraig

Telefonon: (36 1) 460-1400 vagy (36 1) 801 0801
hétfs: 8:30 —20:00 é6raig

kedd — csiitortok: 8:30—17:00 éraig

péntek: 8:30 — 15:00 é6raig

irasban:

E-mailben: panasz@colonnade.hu

Interneten: www.colonnade.hu

Levélben: 1426 Budapest, Pf. 153.

A gordiilékenyebb ligymenet érdekében minden esetben sziikségilink van az ligyfél személyazonositd
alapadataira, illetve a panasszal érintett biztositassal kapcsolatos adatokra (pl. kotvényszam,
szerz6désszam). Amennyiben (gyfeleink meghatalmazott atjan kivannak eljarni, ugy a
meghatalmazdsnak meg kell felelnie a Polgari Torvénykdnyv meghatalmazasra vonatkozé
rendelkezéseknek.

Ugyfeleink a Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fioktelepe altal alkalmazni javasolt
meghatalmazas-mintat  honlapunkrdl letolthetik, illetve ahhoz nyomtatott formaban
Ugyfélszolgalatainkon hozzaférhetnek.

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

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

Il. Panaszok kivizsgalasa
Szébeli panasztétel esetén Ugyintéz6nk - amennyiben ez lehetséges -, azonnal megvizsgalja, és

lehet&ség szerint orvosolja Ugyfeleink panaszdt. Amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem
lehetséges, kérhetik ligyfeleink a panasz befogadasanak irasban térténd visszaigazoldsat.
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Telefonon kdzolt szébeli panasz esetén Ugyfeleink panaszardl hangfelvétel késziil, melyrdl készitett
jegyz6konyvet igény esetén téritésmentesen az lgyfél rendelkezésére bocsatjuk. A széban kozolt
panaszokroél készilt hangfelvételt 6t évig meg kell Grizni.

A Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fioktelepe a panaszokat a vonatkozd jogszabalyok,
biztonsagi el6irdsok, személyiségi és adatvédelmi jogi, ill. az Ugyfél és a Colonnade Insurance S.A.
Magyarorszagi Fidktelepe kdzvetlen érdekeivel 6sszhangban, lehet8ség szerint az Ugyfelek altal kivant
madon és csatornan valaszolja meg.

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

A Dbiztositasi tevékenységekrél szoélé torvény elGirasa értelmében a Colonnade Insurance S.A.
Magyarorszagi Fioktelepe a beérkezést6l szamitott 30 naptari napon bellil a panaszra adott,
indoklassal ellatott valaszat megkdldi az tgyfél részére.

Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fioktelepe a panaszkezelés sordn kiilonosen a koévetkez6
adatokat kérheti tgyfeleitdl:

— név (panaszt elGterjesztd);

— biztositott és/vagy szerz6d6 neve:

— szerz8dés azonosité szama;

— lakcim/székhely, levelezési cim;

— telefonszdm;

— értesités madja;

— panasszal érintett biztositdsi termék vagy szolgaltatas;

— panasz leirasa, oka;

— panaszos igénye;

— a panasz aldtdmasztdsahoz szikséges, az ligyfél birtokaban |év6 olyan dokumentumok masolata,
amely a szolgaltaténak nem all rendelkezésére;

— meghatalmazott utjan eljard tgyfél esetén érvényes meghatalmazas;

— a panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszoldsdhoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté tgyfél adatait az Eurépai Parlament Es A Tandcs (Eu) 2016/679 Rendelete,
és az informaciés onrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrdl szdlo 2011. évi CXII. torvény
rendelkezéseinek megfelel6en kezeljiik.
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lll. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgaldsara elGirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az aldbbi szervezetek barmelyike el6tt elGterjesztheti a panaszt:

Pénziigyi Békéltetd Testiilet

A biztositasi szerz6dés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos (pénziigyi fogyasztoi) jogvita esetén
a fogyaszté allaspontjat aldtdmasztd bizonyitékaival a Pénzligyi Békéltetd Testilet (székhely: 1054
Budapest, Szabadsag tér 8-9.; 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 felligyeleti hatosag a Magyar Nemzeti Bank. Fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértése esetén az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil es6 célok érdekében eljaro
természetes személy (fogyasztd) a Magyar Nemzeti Banknal (levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1534
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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 fogyaszto allaspontjat
aldtdmaszto bizonyitékaival birdsaghoz is fordulhat.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdlasdra elGirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mingsiilé ligyfél a szamdra nem megfelel6 dontés
ellen Birésaghoz fordulhat.

V. Panaszok nyilvantartasa

A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdlé intézkedésekr6l a Colonnade
Insurance S.A. Magyarorszagi Fidktelepe nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panaszazonositot;

b) a panasz kezelése soran eljaré Ggyintéz6t;

c) a panaszos teljes nevét, elérhetGségét és statuszat
(szerz6dé/biztositott/kedvezményezett/egyéb — utdbbit pontosan megjeldlve pl. ligyvéd);

d) a panasz érkezésének datumat, a panasztétel maédjat, a panasz visszaigazoldsanak idejét és
madjat;

e) apanaszleirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését (veszélynem, illetve
kozelebbi ok szerint pl. betorés, cs6torés, 6sszegszerlség, stb.);

f) a panasz okat;

g) a panaszos kotvény és karszamat;

h) az Ulzletagat és a tipusat és a nevét annak a terméknek vagy szolgaltatasnak, amellyel
kapcsolatban a panasz érkezett;

i) apanasz kezeléséért felelGs osztalyt;

j) apanasz mingsitését;

k) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat és megvalaszoldsanak datumat;

I) panasz rendezésére vonatkozd torvényi hatdridG letelte elGStti, emlékeztet6ul szolgald
oszlopokat (a panasz beérkezésétél szamitott 15 nap eltelte, a panasz beérkezésétél szamitott
25 nap eltelte);

m) a panasz statuszat;

n) a Colonnade Complaint Manageréhez fordulds tényét, datumat, ennek hatasat a Biztositd
folyamataira, valamint a Colonnade Complaint Managerének dontését és annak datumat;

0) az adott panasziigyben sziiletett végleges dontést, a végleges dontés megkiildésének madjat,
datumat és a valaszado nevét;

p) kilsé vitarendezési férumhoz fordulds tényét, datumat;

q) akulsé vitarendezési férum ajanlasat/dontését, valamint datumat;

r) a panaszligyintézéssel toltott napok szamat,

s) automata idGbeliséget ellenérzé fliggvény.

A panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat, megvalaszoldsanak idGpontjat. Az irasos
panaszt és az arra adott valaszt 6t évig kell megGrizni.

Hatalyos 2026. januar 14. napjatdl visszavondsig

Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fidktelepe

Colonnade Confidential


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu

