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A COLONNADE INSURANCE S.A. MAGYARORSZAGI FIOKTELEPENEK
PANASZ UGYINTEZESI SZABALYZATA

A./ A PANASZUGYINTEZES ALTALANOS ELVEI

1.) A Colonnade Insurance S. A. Magyarorszagi Fidktelepe (tovdbbiakban: Fidktelep)
koteles lgyfelének a Fidkteleppel torténs szerz6déskotést megel6z6 vagy a
szerz6dés megkotésével, szerz&dés Fioktelep részérGl torténd teljesitésével,
valamint a szerz6déses jogviszony megsz(inésével, illetve azt kdvet6en a szerz6dést
érint6 jogvita rendezésével Osszefiigg6 tevékenységet vagy mulasztast érintd
kifogdsat (a tovabbiakban: panasz) teljeskorlien kivizsgalni és megvalaszolni.

2.) Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, vagy mas szervezet, aki a
Fioktelep valamely szolgdltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos
tdjékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

3.) Panasznak kell tekinteni és annak kell kezelni minden olyan irasbeli (személyesen
vagy mas altal atadott irat utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben)
vagy szlbeli (személyesen, telefonon) kozlést, amely a Fidktelep szerz6dés
|étrejottét megel6z6, a szerz6dés megkotésével, valamint a szerz6dés
megsz(inésével kapcsolatos magatartdsaval, szolgaltatasaval, termékeivel, barmely
szervezeti egységének tevékenységével, mulasztasdval kapcsolatban, illetve a
Fidktelep barmely munkatarsanak magatartdsa miatt érkezik a Fidktelep barmely
egységéhez.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Utjan. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott
atjan jar el, gy a meghatalmazasnak a Pp.-ben (2016. évi CXXX. torvény a polgari
perrendtartasrol) és a Ptk.-ban (2013. évi V. torvény a Polgari Térvénykonyvrdl)
foglalt kovetelményeknek kell eleget tenni.

4.) Panasznak tekinthet6 a beadvany akkor is, ha azt nem az iligyfél, hanem annak
képviseletében mads, tovabba, ha nem biztositasi ligyben, de a Fidktelep
tevékenységét érinté mas vonatkozasban adjak be, kivéve a munkajogi, illetve a
mar megindult peres ligyben érkezd iratokat.

5.) A tevékenység, mulasztds miatti panasz kivizsgdldsa, az érdemi intézkedés
megtétele, a panaszos tajékoztatasa az eljaré egység vezetGjének joga és
kotelessége. Magatartds elleni panasz esetén ez a feladat és hataskor a kozvetlen
felettest illeti meg.

Ha a panaszos kivanja, avezet6nek, vagy kijelolése alapjan mas érdemi dontésre is
alkalmas beosztottjanak személyesen is meg kell hallgatnia.

6.) A panaszokat haladéktalanul és megfelel6 alapossaggal kell kivizsgalni és a
szlikséges intézkedéseket megtenni. Jogos panasz esetén a sérelmezett intézkedés
megvaltoztatdsardl és a mulasztas pétlasardl lehetbleg gyorsan, a lehetd legrovidebb
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id6 alatt kell gondoskodni.

A magatartas ellen iranyuld jogos panasz alapjan intézkedni kell, hogy a
kifogasolt magatartas lehet6leg ne forduljon ismételten eld, valamint, hogy az
eljaro személy felelGsségre vondsa megtorténjen.

7.) A Fidktelep a panaszkezelés sordn kiilonosen a kovetkezé adatokat kérheti az
Ggyféltdl:
—  neve;
— szerz6désazonosito;
— lakcime, székhelye, levelezési cime;
— telefonszama;
—  értesités mddja;
— panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas;
— panasz leirdsa, oka;
— panaszos igénye;
— apanasz alatdmasztasadhoz sziikséges, az tigyfél birtokaban Iévé dokumentumok
masolata;
— meghatalmazott utjan eljaré Ggyfél esetén érvényes meghatalmazas;
— apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

Amennyiben a Fidktelepnek a panasz kivizsgalasahoz az lgyfélnél rendelkezésre
allé tovabbi - igy kulonosen az Ugyfél azonositdsahoz, panasszal érintett
jogviszonnyal kapcsolatos - informaciéra van sziiksége, Ugy haladéktalanul felveszi
az ugyféllel a kapcsolatot és beszerzi azokat.

8.) A panasz bejelentésének lehetséges mddjait jelen szabalyzat E./ pontja tartalmazza
, Ugyfelek panasziigyintézése” cimmel.

9.) A panaszt benyujto ligyfél adatait a Fidktelep az Eurdpai Parlament és a Tanacs (Eu)
2016/679 Rendeletének és az informaciés onrendelkezési jogrol sz6l6 2011. évi
CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelGen kezeli.

10.) A panasz kivizsgalasa:

A Fioktelep a szobeli panasz ligyfelek részére nyitva allé helyiségben, vagy
annak hidnyaban a székhelyén koteles biztositani, hogy az lgyfeleknek lehetGségiik
legyen elektronikusan és telefonon keresztil is a személyes ugyintézés
id6pontjanak el6zetes lefoglalasara. A személyes (gyintézés id6pontja igénylésének
napjatél szamitott ©t munkanapon belil a Fioktelep koteles személyes
Ugyfélfogadasi idGpontot biztositani az ligyfél szamara.

a.) A szébeli panaszt - ideértve a személyesen és telefonon tett panaszt - azonnal meg
kell vizsgdlni és lehetdség szerint orvosolni kell. Amennyiben a panaszos a szdbeli
panasz kezelésével nem ért egyet, a Fioktelep Ugyfélszolgdlati munkatadrsa a
panaszrél és azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul koteles jegyz6konyvet
felvenni, a jegyz6kdonyv masolati példanydt a személyesen kozolt szébeli panasz
esetén a panaszosnak atadni. Igény esetén a telefonon kozolt szébeli panaszrél
késziilt hangfelvételt, illetve jegyz6konyvet a Fidktelep elkiildi a panaszosnak,
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egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint koteles eljarni.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Fidktelep biztositia az ésszer(
varakozasi id6n belili hivasfogadast és lgyintézést.

A Fidktelep az lgyintéz6jének - a Fidktelep felé inditott hivas sikeres felépilésének
id6pontjatdl szamitott - 6t percen beliili él6hangos bejelentkezése érdekében gy
koteles eljarni, ahogyan az az adott helyzetben altaldban elvarhato.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Fioktelep és az lgyfél kozotti telefonos
kommunikaciot a Fidktelep hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig vagy
az eljaras sordn hozott hatarozat ellen inditott fellilvizsgalati eljaras végéig megdrzi.

A telefonos kommunikacié rogzitésérél az lgyfelet a telefonos (gyintézés
kezdetekor tajékoztatni kell. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgadldsa nem lehetséges a Fioktelep
Ugyfélszolgalati munkatarsa a panaszrdl haladéktalanul koteles jegyz6konyvet
felvenni és annak egy masodpéldanyat koteles a személyesen kozolt szdbeli panasz
esetén a panaszosnak atadni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén pedig a
jegyz6konyvet a panaszosnak megkiildi, egyebekben pedig az irdsbeli panaszra
vonatkozd szabalyok szerint koteles eljarni.

A szbbeli panasz soran keletkezett jegyz6konyve a kbvetkez6ket tartalmazza:

- az lgyfél neve;

- az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

- apanasz el6terjeszt6jének neve, az elGterjesztés helye, ideje, mddja;

- az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok
elkilonitetten tortén6é rogzitésével, annak érdekében, hogy az (gyfél
panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskorlen kivizsgalasra kerljon;

- a panasszal érintett szerz6dés azonositdja;

- az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

- amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a személyesen
kozolt panasz esetén a jegyz6konyvet felvevs személy és az ligyfél alairasa;

- ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.

Amennyiben az Ugyfél szdébeli panaszdt nem a panaszkezelésre kijel6lt
Ggyintézénél terjeszti el6, a Fidktelep koteles az lgyfelet tajékoztatni a panaszt a
tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhet&ségérdl.

b.) A Fidktelep a fogyasztonak mindsilé ligyfelek esetén biztositja

— a Magyar Nemzeti Bank (Fellgyelet) honlapjan itt kdzzétett , Fogyasztdi panasz
a szolgaltatohoz” elnevezésl formanyomtatvanyt. Ezen nyomtatvany tovabba itt
elérhet6 a Fidktelep honlapjan is. A hivatkozott formanyomtatvanyok koéltségmentes
megkUldését a Fiokteleptdl (telefonszam: (36 1) 460-1400, (36 1) 801 0801; e-mail
cim: panasz@colonnade.hu; postai cim: 1426 Budapest, Pf. 153.) is igényelheti. A
Fidktelep a Fellgyeleti formanyomtatvanytdl eltér6, egyéb formaban benyujtott
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irasbeli panaszt is koteles befogadni.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontjat a Fidktelep
koteles a jelen szabdlyzat C./22. pontjdban részletezett id6tartamok alatt irasban
megvalaszolni.

Amennyiben a kapcsolattartas céljabdl kordabban bejelentett és nyilvantartdsba vett
elektronikus levelezési cimrél (email cimrél) érkezik a megkeresés vagy a panasz,
ugy arra a Fidktelep elektronikus uUton kildi meg valaszat. A Fidktelep az
elektronikus eléréssel érkezett panaszokat folyamatosan fogadja.

Amennyiben az Ugyfél az irdsbeli panaszdt nem a jelen szabalyzatban
meghatdrozott panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység cimére kildi meg,
vagy ha az irdsbeli panaszt a Fioktelep valamely lgyfélforgalom szamdra nyitva allo
helyiségben nem a panaszkezelésre kijelolt Ugyintéz6nek adja at, Ugy a Fidktelep
a beérkezést kovetSen haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel
foglalkozd szervezeti egysége részére.

A Fidktelep a valamely ugyfélforgalom szdmara nyitva 4all6 helyiségben
személyesen leadott irasbeli panasz esetén az Ugyfelet tajékoztatja a panaszt
tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetGségérdl.

11.) A panaszigyek intézésében arra kell torekedni, hogy az illetékes egység a hozza
beérkezett panaszokat érdemben vizsgalja ki, illetve zarja le.

12.) A Fidktelep minden egységénél biztositani kell, hogy a panaszosokkal megfelel6
felkészlltségl, a szakmdt joél ismerd, udvarias magatartasu, targyaldképes
munkatdrs foglalkozzék. Gondoskodni kell réla, hogy a személyes targyalas soran a
panaszos szakszer( és érthets, egyben meggy6z6 felvildgositast kapjon. A
tdjékoztatds adasa soran egyszer(i nyelvezetet kell hasznalni és kerilni kell a jogi
szakkifejezések indokolatlan hasznalatat.

13.) A Fidktelep a panaszok kivizsgalasat kovet6en koteles olyan valaszt adni,
amelyben részletesen kitér a panasz teljes kord kivizsgaldsanak eredményére, a
panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd intézkedésre, illetve a panasz
elutasitdsa esetén az elutasitds indokara, valamint a valasz - szlikség szerint -
tartalmazza a panasz targyara vonatkozd szerz6dési feltétel, illetve szabalyzat,
alapszabaly pontos szévegét.

14.) A Fidktelep a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos,
kozértheté és egyértelmii indokolassal latja el, amely indokolas — a panasz
targyatol fiiggéen - tartalmazza a Fidktelep allasfoglalasat, az elbiralas
indokolasat, a vonatkozd szerzddési feltétel pontos szovegét és hivatkozik az
tigyfélnek kiildott elszamolasokra.

15.) A Fidktelep koteles valaszaban tdjékoztatni a panaszost irdasban arrél, hogy
amennyiben az ligyfél panasza elutasitasra keriilt vagy az egyaltalan nem keriilt
megvalaszolasra a Fidktelep altal, ugy a Fioktelep kdzponti irodajanak (Colonnade
Insurance S.A., székhelye: (L-2350 Luxembourg, Rue Jean Piret 1.) Complaint
Manageréhez fordulhat a complaints@colonnade-insurance.com e-mail cimen.
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16.) Amennyiben a Fidktelep ligyfele panaszat a Colonnade Complaint Manageréhez
is felterjesztette, azonban arra a felterjesztést6l szamitott 90 napon beliil nem
kapott, vagy nem kielégit6 valaszt kapott, gy panaszaval a Colonnade feliigyeleti
szervéhez a Commissariat aux Assurances-hoz (a tovabbiakban: CAA) fordulhat a

panasz Colonnade Complaint Manageréhez torténé felterjesztéstdl szamitott 1
éven beliil. Ennek részleteit a jelen szabalyzat 1. sz. melléklete tartalmazza.

17.) Tovabba a Fidktelep koteles valaszaban tajékoztatni a panaszost irasban arrdél
is, hogy a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgaldsara elGirt 30 napos
torvényi valaszadasi hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak

mindsiilé iigyfél az aldbbi szervezetek barmelyike el6tt elGterjesztheti a panaszt:

a.) az ugyfél a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita esetén a Pénziigyi Békélteto Testilet (székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt.
55.; ugyfélszolgdlat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.; levelezési cim: 1525 Budapest
BKKP Pf.: 172.; telefonszdma: +36-80-203-776; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu)
eljarasat kezdeményezheti;

b.) az Ugyfél a fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti
Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanal (levelezési cim: Magyar Nemzeti
Bank, 1534 Budapest BKKP Pf.. 777. tel.. +36-80-203-776; e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu) fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet, illetve

c.) a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

Fidktelep a Pénziigyi Békéltetd Testllet el6tt 500 000 Ft-ig terjedé ligyekben altaldnos
aldvetési nyilatkozatot tett. A Pénzligyi Békéltets Testiilet eljaré tandcsa egyezség
hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazd hatdrozatot hozhat, ha a Fidktelep aldvetési
nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyaszténak mindsulé tgyfél
érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd
hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

A Fidktelep a fogyasztonak nem mindsiilé iigyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a szamara
nem megfelel6 dontés ellen Birésaghoz fordulhat.

A Fioktelep a vélaszat oly modon koteles az ligyfél részére megkildeni, amely
alkalmas annak igazoldsara, hogy a szolgaltatd a kiildeményt kinek a részére kildte
meg, emellett kétséget kizdrdan igazolja a kildemény elkildésének a tényét és
id6pontjat is.

B./ A PANASZUGYINTEZES FORUMRENDSZERE ES SZERVEI

A panaszligyeket csoportositani sziikséges aszerint, hogy azt magatartas, illetve
tevékenység, vagy mulasztas ellen nydjtottak-e be.

18.) A magatartas elleni panaszok elintézésénél a kovetkezdk szerint kell eljarni:

e ——
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A Fidktelep barmely szervezeti egységnél foglalkoztatott barmely munkakorbe
besorolt munkatarsanak az Uigyintézés kapcsan kifogasolt magatartdsa ellen
benyujtott panaszt minden esetben az adott egység vezetGjének kell elbiralnia,
illetve elintéznie kivéve, ha a vezets ellen iranyul, mert akkor kdzvetlen felettes
koteles az intézkedésre.

19.) A tevékenység vagy mulasztds elleni panaszok tipusai az alabbiak:

Az egységes értelmezés érdekében a biztositds teriiletén - tevékenység miatti
panasznak tekintend6k - kiléndsen a biztositdsi szerz6dések megkotése és
megsziintetése, a dijfizetés, valamint a szerz6dési kotelezettségek teljesitése
korében az Ugyfél vagy mas érintett személy altal annak vélt vagy ténylegesen
fenndlld hibak, hidnyossagok, illetve a nem megfeleld allasfoglalast vagy igazolast,
értesitést sérelmezd panaszok.

A mulasztds miatti panaszok, altaldban azok, amelyek a biztositasi szerz6dés
szolgaltatasaival, illetve értesitések elmaradasaval kapcsolatosak.

20.) Nem tekinthet6 panasznak az olyan megkeresés, amelyben az ugyfél
felvildgositast, tdjékoztatast kér valamely biztositdsi moddozat feltételeirdl,
szolgaltatasairdl vagy egyéb biztositast érinté témakrdl. Az ilyen kérdéseket az
Ugyfélszolgalati munka kovetelményei szerint kell megvalaszolni, figyelemmel az
Uzleti titoktartdsra és az adatvédelemre.

21.) A Fioktelephez érkezett panaszokat forumrendszerben kell vizsgalni és elintézni.

E férumok:
- Karrendezési Osztaly
e Lakossagi kdrrendezési csoport (kivéve utasbiztositassal kapcsolatos karok),
e Utasbiztositasi karrendezési csoport,
e Vallalati kdrrendezési csoport.
- Ugyfélkapcsolatok és Allomanykezelési osztély

22.) Ajelen szabalyzat 21.) pontjaban felsorolt szervezeti egységek tigyintézGinek feladata
a kivizsgalas, és a bejelentett panaszokra térténd valaszadas.

Amennyiben az osztalyhoz az adott Gigyben kordbban mar érkezett észrevétel, vagy
panasz, Ugy azt az el6zményekkel egyitt haladéktalanul az adott osztaly
vezetGjéhez kell azt megkiildeni. Az osztaly vezetGjének javaslatanak szerepelni kell
az iratok ko6zott, amennyiben nem tlinik ki pontosan a korabbi valaszlevélbél vagy
az ismételt panasz alapjan az Uj adatok birtokdban korabbi allaspontjanak
megvaltoztatasa.

23.) A jelen szabalyzat 21.) pontjaban felsorolt szervezeti egységek intézik az irdnyitasuk
alatt mdkodé osztalyok, szervezeti egységek ellen benyujtott panaszokat.

C./ A PANASZUGYINTEZES LEBONYOLITASI RENDJE
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24.) A Fioktelephez beérkezett panaszokat az aldbbiakban részletezett id&tartamok
alatt koteles a Tarsasag elintézni:

a.) Az MNB torvény 81 §-a szerinti a fogyasztoi bejelentésekkel kapcsolatban az
MNB altal inditott- eljarésban a MNB 4&ltal a Fidktelephez érkezett
megkeresésére a Fidktelep- az MNB megkeresésben szerepld hataridén bell-
koteles a Fellgyeletnek irdsban a valaszat megkiildeni.

b.) A Fidktelephez kdzvetlenil beérkez6 panaszok esetén a panaszokat a biztositasi
tevékenységrél sz6ld 2014.évi LXXXVIIL. torvény (Bit.) 159. § (8) bekezdése szerint
a lehet6 legrovidebb idén beliil, de legkésSbb a panasz kdzlésétdl (beérkezéstdl,
bejelentéstél) szamitott 30 napon beliil el kell intézni.

25.) Amennyiben a panaszlevél nem kozvetleniil a panaszostdl, hanem mds szerv utjan
érkezik (MABISZ, MNB, televizid, radi6, sajtd stb.) és az attevé szerv az
elintézésrdl tajékoztatast kér, a tajékoztatast az lgyet intézsd vezet6 adja meg.

Amennyiben az eredeti panaszlevelet az ligyintézés utan az attevé visszaigényli,
ennek eleget kell tenni. Gondoskodni kell azonban arrdél, hogy az eredeti
panaszlevél hiteles masolata az iratok k6zott maradjon.

26.) Ha a Fidktelep barmely egységéhez olyan jellegli panasz érkezik, amelynek
eldéntésére a Tarsasag nem illetékes, Ugy azt - a panasztevé egyidejl értesitése
mellett - 3 napon belll az elintézésre illetékes szervezethez kell kozvetlendil
tovabbitani a tévesen idekildé6 egyidejl értesitése mellett.

27.) Az olyan lgyekben, amelyekben a feltételek jogi értelmezése vitatott, a Jogi
Osztdly véleményét koteles kikérni.

28.) Egyéni Ugyvédtdl, tgyvédi munkakozosségtdl, egyéb jogi képvisel6t6l szdrmazod
panasziigyekben a Fidktelephez érkezett megkeresések a Jogi Osztallyal valé
konzultaciot kovetden kerlilnek megvalaszolasra.

D./NYILVANTARTAS, ADMINISZTRACIO, LEVELEZES, JELENTESEK, INTEZKEDESEK
29.) A beérkezett panaszokrdl kilon nyilvantartast kell vezetni.

A nyilvantartasba id6érendi sorrendben, folytatélagosan kell bevezetni a
panaszokat és fel kell jegyezni — ha az iratokbdl kitlinik —, az alapligy szamat. A
sorszamot az Ugyiratra is ra kell vezetni és erre a sorszamra kell hivatkozni az
lgyben keletkez6 iraton.

Ha az Ugy kivizsgdlasa befejez6dott és a sziikséges intézkedések megtorténtek,
a nyilvantartdas megfeleld rovatdba az lgy végleges lezarasanak keltét, valamint
azt is be kell jegyezni, hogy a panasz jogos vagy alaptalan volt - e.

30.) A nyilvantartas tartalmazza:
a) a panasz benyujtasanak id6épontjat, a panasz benyujtasanak maddjat, a panasz
visszaigazolasanak modjat és datumat;
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b) panaszazonosito;

c) apanaszt bekilds személy nevét;

d) acég nevét, amely miikodésével kapcsolatban a panaszt benyujtottak;

e) a panaszkezelési forumot, amelyhez a panaszt benyuljtottdk, ill. az &agazat
megjelolését;

f) apanaszjellegét;

g) a panaszos nevét, kapcsolattartdsi adatait, a panaszos és a Fidktelep kozotti
kapcsolat megjelolését;

h) az lgyintézd neve;

i) azlzletdg megnevezését;

j) a biztositasi termék megnevezését;

k) karszdm és karigény 6sszegét;

I) apanaszleirdsat, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjeldlését (veszély
nem, illetve kézelebbi ok szerint pl. betorés, cs6torés, 6sszegszerlség stb.);

m) a panasz minGsitését;

n) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgaldé intézkedés leirdsat, a dontés
meghozataldanak datumat, elutasitds esetén annak indokat, a panasz alapjan
torténd kifizetés 6sszegét;

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

p) kozbensd intézkedés (pl. helyszini szemle, vizsgdlatra kiadva, valamely szerv
megkeresése stb.) és id6pontja;

g) az p. pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds
személy megnevezését;

r) a panasz rendezésére vonatkozd torvényi hataridé letelte el6tti, emlékeztet6il
szolgdld oszlopok (a panasz beérkezésétSl szamitott 15 nap eltelte, a panasz
beérkezésétdl szamitott 25 nap eltelte);

s) a panasz megvalaszolasanak id6pontjat, ill. a panasz rendezésére szolgdld
id6tartamot (napban kifejezve);

t) amennyiben a panasz a Colonnade Complaint Managerének megktldésre kerdilt,
akkor ennek tényét, a részére torténd tovabbitas datumat, a tovabbitds hatasat a
jelenlegi folyamatra, a Colonnade Complaint Managere részére tovabbitott,
panasszal kapcsolatos informacidk (javasolt dontés stb.), a Colonnade Complaint
Managerének dontését és annak datumat;

u) a panasszal kapcsolatos végs6 dontést, a Fioktelep azon munkavallaléjanak nevét,
aki avégsd dontést megkiildi a panaszos részére és a valasz megkiildésének maédjat;

v) a panasz CAA vagy mas magyar vonatkozasu killsGé panaszkezelési férum részére
tovabbitas tényét, a tovabbitas datumat, a kilsé szerv dontését, valamint a
dontésének datumit.

31.) AFidktelep a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rzi meg, és azt a MNB kérésére
bemutatja.

32.) Kozérdekl bejelentésnek tekinthet6 minden olyan beadvany, amelyben a
bejelentd olyan korilményre, hibara stb. hivja fel a figyelmet vagy tesz javaslatot
a megoldasra, amelynek megfelel6 eldéntése nagyobb kozbsség vagy a
tdrsadalom érdekét szolgdlja.

A kozérdek(i bejelentést, amennyiben az konkrét panasziigyet is tartalmaz, a
panaszeljdrasban el6irt moddon kell intézni, azonban egyidejlleg kilon
nyilvantartasban kell rogziteni. A kozérdek( bejelentést minden esetben meg kell
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kildeni a kozpont a kérdésben dontésre jogosult igazgatdjahoz. Amennyiben
nem donthetd el, hogy melyik igazgatd intézkedhet az lGgyben, Ugy azt a fidktelep
vezetGjéhez kell tovabbitani. Az érdemi és altalanos intézkedés a cimzett feladata
lesz.

E./ UGYFELEK PANASZUGYINTEZESE

33.) Személyesen: Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fioktelepe Ugyfélszolgélatanal

1134 Budapest, Vaci ut 23-27. H,0 Irodahdz, 7. Emelet.

A Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fioktelepe Kézponti Ugyfélszolgélati
Iroddjanak nyitvatartasi rendje:

hétfd - cstitortok 8:30—-17:00 6raig
péntek: 8:00 — 15:00 oraig

34.) Telefonon: (36 1) 460-1400, (36 1) 801 0801

hétfs: 8:30 — 20:00 éraig
kedd — csiitortok: 8:30 —17:00 o6raig
péntek: 8:30 — 15:00 o6raig

Telefaxon: (36 1) 460-1499

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

36.) Panaszférumok:

Az Ggyfél panaszanak elutasitdsa vagy a meg nem valaszolasa esetén a Fidktelep
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 fogyasztonak mindsiilé ligyfél a panaszat a kozponti iroda
Complaint Manageréhez is felterjesztette, azonban arra a felterjesztéstdl szamitott
90 napon beliil nem kapott, vagy nem kielégit6 valaszt kapott, gy panaszaval a
Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fidktelepének és a kdzponti irodajanak
felligyeleti szervéhez a Commissariat aux Assurances-hoz (a tovabbiakban: CAA)
fordulhat a panasz Colonnade Complaint Manageréhez torténd felterjesztéstdl
szamitott 1 éven beliil. A CAA peren kivili vitarendezés iranti kérelmet luxemburgi,
német, francia vagy angol nyelven kell benyujtani irdsban, vagy postai Uton a CAA
cimére (7, Boulevard Joseph I, L-1840 Luxembourg), faxon (22 69 10), e-mailben
(reclamation@caa.lu), online a CAA honlapjan (FR, EN, DE (rlap) az alternativ
vitarendezési kérelem (rlap kitoltésével.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara elSirt 30 napos torvényi
valaszadasi hatdridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztéonak mindsiulé
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Ggyfél helyi szinten az alabbi szervezetek barmelyike el6tt el6terjesztheti a
panaszt:

Pénziigyi Békélteto Testiilet

A biztositasi szerz6dés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos (pénziigyi
fogyasztéi) jogvita esetén a fogyasztd allaspontjat aldtdmasztd bizonyitékaival a
Pénziigyi Békéltet6 Testllet (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 rendelkez6 fellUgyeleti hatésag a Magyar Nemzeti Bank.
Fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén az 6nallé foglalkozdsan és
gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljaré természetes személy
(fogyasztd) a Magyar Nemzeti Banknal (levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1534
Budapest BKKP Pf.. 777. tel.. +36-80-203-776; e-mail: info@mnb.hu)
fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet.

Polgari peres eljaras
A biztositasi szerz6dés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos jogvita esetén a
fogyaszté allaspontjat alatamasztd bizonyitékaival birésaghoz is fordulhat.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 napos torvényi
valaszadasi hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mingsiil6
tigyfél a szdmara nem megfelel6 dontés ellen Birésaghoz fordulhat.

Jelen szabalyzat 2023. madrcius 31. napjan |ép hatdlyba és visszavonasig

hatalyban marad.

Budapest, 2023. marcius 31.

dr. Kéringer Csaba
Fidktelep-vezet6
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1. szamu melléklet — A CAA 3altal kinalt alternativ vitarendezési lehetGség

A CAA altal kindlt Alternativ vitarendezési szolgdltatas egy olyan szolgdltatds, amely a CAA felligyelete
ald tartozd szervezetekkel szembeni panaszok békés megoldasat célozza, ingyenesen.

Ki terjeszthet ligyet a CAA-hoz?

Minden olyan természetes személy, aki kereskedelmi, ipari vagy szakmai tevékenységén kivili célbol
jar el (= fogyasztd), valamint a CAA felligyelete ala tartozd természetes vagy jogi személyek altal kotott
vagy targyalt biztositasi szerz6désekkel kapcsolatban.

El6zetes intézkedés

Miel6tt a CAA-hoz fordulna, a panaszat el6zetesen irasban be kell nytjtania a Colonnade Insurance
S.A. Complaint Manageréhez. Amennyiben a panaszanak elGterjesztésétél szamitott 90 napon beliil
nem kapott valaszt vagy nem kielégit6 valaszt, akkor terjesztheti el panaszat a CAA-hez.

Mikor nem fogadhat¢ el a kérelme?
A kérelem nem fogadhato el az alabbi esetekben:

e ha a panasz Luxemburgban vagy kiilfoldon mar birdsagi hatarozat vagy valasztottbirdsagi
hatdrozat targyat képezte;

e ha egy luxemburgi vagy kilfoldi birésdaghoz vagy valasztottbiréhoz fordulnak a panasszal;

e ha a panaszt a CAA-tdl eltéré peren kiviili panaszrendezési szervhez utaljak Luxemburgban
vagy kulféldon;

e ha a panaszt nem nyujtottak be a CAA-hez a panasz Colonnade-hez torténé elGterjesztésétél
szamitott egy éven beliil;

e haa panasz a Colonnade kereskedelmi szabalyzatara vonatkozik;

e ha a panasz a biztositastol eltéré termékre vagy szolgaltatasra vonatkozik;

o haa kérés visszaélésszer(, ésszer(tlen vagy zaklatd jellegl;

e ha a panasz nem a Colonnade szerz6ddjétdl, biztositasi szerz6désének kedvezményezettjétdl,
biztositott személyétSl vagy a Colonnade tevékenysége altal karosult harmadik személytél
szarmazik;

e ha a Colonnade-hoz benyujtott panasz és a CAA-hoz benyujtott kérelem targyat és/vagy
indokat tekintve eltér.

Hogyan terjesztheti el6 kérelmét?
A peren kiviili vitarendezés iranti kérelmet luxemburgi, német, francia vagy angol nyelven kell
benyujtani irasban, vagy

e postai Uton a CAA cimére (7, Boulevard Joseph Il, L-1840 Luxembourg),

e faxon a CAA-nak (22 69 10),

e e-mailben (reclamation@caa.lu),

e online a CAA honlapjan (FR, EN, DE Urlap) az alternativ vitarendezési kérelem (rlap kitoltésével.

A CAA déntései

A CAA indokolassal ellatott dontése nem kotelez6 érvényl a felekre nézve, igy 6k szabadon
elfogadhatjak vagy megtagadhatjak azt. Ha a felek a CAA indokolassal ellatott dontésének kiadasat
kovetGen nem jutnak egyezségre, lehetdséglik van birdsaghoz fordulni.

. ]
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