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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. Bevezetés

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) a biztositasi tevékenységrél
szOl6 2004. évi LXXXVIIL. térvény (a tovabbiakban: Bit.) rendelkezéseinek megfeleléen
szabalyozza a NAK Biztositaskdzvetité Kft. (székhely: 1115 Budapest Bartdk Béla ut 105 -
113.) részére benyujtott, a fuggd biztositaskdzvetitdé tevékenységével, szolgaltatasaival,
eljarasaval kapcsolatos panaszok hatékony, atlathaté és gyors kezelését.

A NAK Biztositaskdzvetité Kft. (tovabbiakban: Biztositaskdzvetitd) mint flggd
biztositaskdzvetitd, biztositaskdzvetitdi tevékenysége soran a biztosité megbizasabdl jar el.

Tevékenysége kiterjedhet tovabba:

- a biztosité ez iranyu meghatalmazasa esetén a szerzddés biztositdé képviseletében
térténd megkotésére, tovabba

- a biztositd szerzédésbdl eredd jogainak gyakorlasaban és kételezettségeinek
teljesitésében vald kézremiikddésre és a szerz6déskotés lebonyolitasaban valé
kézrem(ikddésre.

A toébbes Ugynok fluggetlen biztositaskézvetitéi tevékenységet - beleérive a termék
kivalasztasara iranyuld tanacs nyujtasat - nem végezhet, ugyanakkor kételes felhivni az tgyfél
figyelmét, hogy igényeinek és szikségleteinek megfelelé doéntést hozzon a szerzddés
megkotését és a termék kivalasztasat illetéen.

A biztositasi szerzédés megkodtése elétt a Biztositaskoézvetitd koteles az lgyféllel
egyuttmikdédve az ugyfél igényeit és szikségleteit meghatarozni és az ugyfél igényeihez
igazodé termékcsoportban az altala kozvetitett versengé termékek kézul kielégitd mennyiségi
termékrél az ugyfél befolyasolasatél mentesen, részletes, a termékek dsszehasonlitasara
alkalmas tajékoztatast nyujtani, amely lehetdévé teszi az Ugyfél szamara a legmegfelelébb
termék kivalasztasat.

A NAK Biztositaskézvetitd Kft. befogad minden, a tevékenységével vagy szolgaltatasaival
kapcsolatban felmertlt bejelentést, amely kézvetlenil az ugyféltdl érkezik.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilén dij nem szamolhato fel.
A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé kérilmény figyelembevételével tdrténik.

A Biztositétarsasag kérésére, a kézvetitd szerepével kapcsolatos kérilményeket kivizsgalja
és allaspontjat megkildi a Biztositotarsasagnak, azokban az Ggyekben, amelyeket az Ggyfél
kézvetlenul a Biztositétarsasaghoz cimzett és amelyekben a Biztositaskdzvetité kdzvetitd
szerepet lat el.

A Biztositaskozvetitd biztositja, hogy ugyfelei, cége magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozé panaszaikat széban (személyesen, telefonon) vagy irasban
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(személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton, elektronikus levélben)

bejelenthessék. A Biztositaskdzvetité a panaszokat azok jellege szerint nyilvantartasba veszi,
kivizsgalja és kezeli.

Il A Szabalyzat kozzététele

A Biztositaskozvetitd jelen Tajékoztatdét székhelyén (1115 Budapest Bartdék Béla ut 105 -
113.) illetve internetes honlapjan https://www.www.nakplusz.hu/biztositasok” teszi k6zzé.

L. A bejelentés modja

Az ugyfelek panasz bejelentéseiket szoban és irasban is kézdlhetik az alabbi médokon.
Az ugyfélpanasz személyes fogadasanak helyszine, elére egyeztetett idépontban:

Székhely: 1115 Budapest Barték Béla ut 105 -113.

Ugyfélfogadasi id6:
munkanapokon: 08:00 - 16:00 éraig
irasbeli panasz benyujtasanak modjai:

- személyesen vagy megbizott altal atadott irat atjan agyfélszolgalaton, tgyfélfogadasi
idében, vagy
- postai uton: 1115 Budapest Bartok Béla ut 105 -113. levelezési cimre kildve, illetve

- elektronikus levélben: info@nakbiztositas.hu

- telefaxon a 06 42 507 281 telefax szamon.

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az tigyfél meghatalmazott Gtjan jar el,
a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni.

Telefonon a NAK Biztositaskézvetitd Kft. telefonszaman: + 36 70 3376552
Telefonos elérhetéség ideje:
munkanapokon: 08.00- 16.00 éraig

kivéve csutdértokon, amikor 8-20:00 k6zott
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IV. A bejelentés fogadasa (szobeli panasz esetén)

A Biztositaskdzvetitd a szébeli panaszt — amennyiben annak azonnali kivizsgalasa lehetséges,
— a bejelentést kdvetéen azonnal megvizsgalja, és szilkség szerint orvosolja.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrol jegyzékonyvet kell
felvenni.

A telefonon kozoélt szébeli panasz esetén - a panasz kivizsgalasa a hivas fogadasa
hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez esetben az ligyfelet legkésdbb a kdvetkezd munkanapon
érdemi panaszkezelés céljabol rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivjia. A
visszahivasrol készilt hangfelvételt egy évig meg kell érizni.

Az ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban
rogzitett hataridén belul, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani - kérésének
megfeleléen - a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzékdnyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

Ha az ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltaté a panaszrél és az
azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzékdnyvet vesz fel, valamint telefonon kézélt panasz
esetén megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a személyesen koézélt szdbeli panasz esetén az
tgyfélnek at kell adni, telefonon kézoélt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyutt az ugyfélnek meg kell kuldeni.

Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot a
szolgaltatdé 30 napon belul kuldi meg az Ggyfélnek.

Ha az ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Biztositaskdzvetité a panaszrél és az
azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzékényvet vesz fel (jelen Tajékoztatd 1. szamu
melléklete), és annak egy masolati példanyat a személyesen kézolt szobeli panasz esetén az
ugyfélnek atadja, telefonon k&zolt szdbeli panasz esetén, az ugyfélnek a panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat megkildi, jelen Tajékoztaté VI. pontjaban
foglaltaknak megfeleléen.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Biztositaskdzvetitd a panaszrél
jegyzékényvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kdzélt szébeli panasz
esetén az ugyfélnek atadja. Telefonon kézélt szébeli panasz esetén a vizsgalat lezarasat
kévetben, az Ggyfélnek a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat megkuldi,
jelen Tajékoztato VI. pontjaban foglaltaknak megfeleléen.

A telefonon folytatott beszélgetések hanganyagat a NAK Biztositaskézvetitd Kft., amennyiben
az Ggyfél hozzajarul, rogziti és egy évig megérzi. Az tgyfél kérésére az azonositott hivasok
hanganyaganak meghallgatasat biztositja, tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet.
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A telefonos beszélgetések hanganyagat a NAK Biztositaskézvetitd Kft., amennyiben az tgyfél
hozzajarul, régziti és egy évig megbrzi. Az ugyfél kérésére az azonositott hivasok
hanganyaganak meghallgatasat biztositja, tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet.

V. A bejelentés adattartalma (irasbeli panasz esetén)
Q’B'iztositéskézvetité a bejelentés kivizsgalasahoz az alabbiakban felsorolt adatok megadasat
éri:
- Ugyfél neve
- Biztositasi kétvény szama
- Ugyfél allandé lakcime és levelezési cime
- Ugyfél telefonszama
- Ugyfél e-mail cime (amennyiben elektronikus levélben var valaszt)
- Ertesités modja
—Képviseld / Meghatalmazott neve (abban az esetben, ha az Ggyfél képviseld /
meghatalmazott atjan nyujtja be panaszat)
—Panasz észlelésének idépontja
—Ha volt korabbi hasonlé panasz, akkor annak idépontja

—Panasz oka és annak leirasa, kifejtése
- Panaszos igénye

A panaszt benyujté ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkoz6 jogszabalyi
eléirasoknak megfeleléen kell kezelni.

Az ugyfélre és szerzédésére vonatkozéan a Biztositaskdzvetité informacioét kizarélag az tgyfél
vagy meghatalmazottja részére adhat ki.

A panasz, képviseld6 vagy meghatalmazott utjan t6rténé benyujtasa esetén a
Biztositaskozvetité vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtd
meghatalmazassal igazol.

Meghatalmazas hianyaban a Biztositaskézvetitd kdzvetlenul a panaszos tgyfél részére kuldi
meg valaszat.

Azonositasra alkalmas adatok hianyaban az lgyfél részére kizarélag altalanos tajékoztatas
adhaté.

(Pl.: altalanos szerzédési feltételek, kondiciés listak, dijak, koéliségek stb. tartalmaval
kapcsolatban).
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A Biztositaskozvetitd azonositas hianyaban az Ugyfél szerzédéseivel, azok meglétével,
tartalmaval kapcsolatban adatot nem szolgaltat ki.

A panasz irasban t6rténd bejelentését a jelen Szabalyzat 2. szamu mellékletében talalhat6
adatlap hasznalata segiti.

VI. Bejelentések vizsgalata, megvalaszolasa

A Biztositaskdzvetité az irasbeli és szobeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott
allaspontjat az irasbeli panasz beérkezését — szobeli panasz esetén a bejelentést - kdvetd
harminc napon belll megkuldi az tgyfélnek.

A Biztositaskdzvetité Ugyvezetd igazgatojanak feladata és feleléssége:

a panaszt - jellegébél adéddan — a megfelelé munkatarshoz iranyitani,

- apanasz kérulményeinek magas szintl és szakszerl kivizsgalasat elrendelni, nyomon
kdvetni és ellendrizni,

- apanaszt a rendelkezésére bocsatott informaciok, dokumentumok alapjan elbiralni és

- a hataridéket betartatni.

Az ugyfél bejelentésében rendelkezhet arrél, hogy a Biztositaskdzvetitétél milyen formaban
var valaszt megkeresésére. A valasz kérheté hagyomanyos postai levél formajaban vagy e-
mailen keresztul.

Amennyiben az ugyfél bejelentése tdbb terméket, szolgaltatast, illetve teruletet érint, a
Biztositaskozvetité a szikséges informaciok birtokaban tdérekszik arra, hogy egy egységes
levélben adjon valaszt a bejelenté minden panaszara €s minden altala feltett kérdésre.

A Biztositaskdzvetitdé panaszkezeléssel foglalkozd munkatarsainak térekednilk kell arra, hogy
az ugyfélbejelentéseket az eset 6sszes kdrilményeit figyelembe véve tekintsék at. Ugyanazon
ugyfél masodik tajékoztatasat kévetben tett azonos targyu panaszt — amennyiben Ujabb
koérulmény nem merul fel — a tovabbiakban nem vizsgaljak és ismételt valaszlevelet nem
kuldenek.

A Biztositaskézvetitd a panaszt és az arra adott valaszt harom 6t évig 6rzi meg, és azt a
Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: Felligyelet) kérésére bemutatja.

VII. Panaszbejelentések nyilvantartasa

A Biztositaskdzvetité az tgyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat
szolgalé intézkedésekrél, informatikai rendszerében elektronikus nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjeldlését,
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b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét é€s a végrehajtasért felelés személy
megnevezését

€) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

VIII. Jogorvoslati lehetoseg

Abban az ugyfél a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, vagy uj informaciéval,
dokumentacioval rendelkezik, kérheti a bejelentés felllvizsgalatat. Ebben az esetben a
Biztositaskdzvetitd ismét megvizsgalja panaszat, és bejelentését uj panaszként kezeli.

Amennyiben a Biztositaskézvetitétél érkezd valaszt az Ugyfél nem tartja kielégitének, azaz a
bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, vagy ugy itéli meg, hogy felmertlé panaszat a
Biztositaskdzvetitd nem megfeleléen kezelte, panaszaval — annak jellege szerint — a Magyar
Nemzeti Bank Pénzugyi Békéltetdé Testllet eljarasat kezdeményezheti (a szerzddés
létrejottével,  érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén) alabbiakhoz
fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Békélteto

Testilet

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Tel.: (+36 1)428 - 2600

Fax: (+36 1)429 - 8000

E-mail: info@mnb.hu

Levélcim: 1525 Budapest BKKP Postafiok: 172.
Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 6.
Ugyfélszolgalati tel.: (+36 40) 203 - 776

Pénziigyi fogyasztévédelem e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
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b) Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kozpont

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafidk: 777.
Telefon: (+36 80)203-776

E-mail: ugvfelszolgalat@mnb.hu

c) Az Ugyfél , mivel a biztositaskozvetitési szolgaltatas igénybe vételekor nem
fogyasztonak mindsiil, jogorvoslatért birosaghoz fordulhat a szerzodeés létrejottével,
érvényessegeével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén. A biztositasi szerz6désbél eredd igény —
a fentiekben megjeldlt alternativ vitarendezési modok mellézésével — birdi uton is
érvényesithet6. A birésag eljarasara a polgari perrendtartasrol szél6 2016. évi CXXX. tdérvény
rendelkezései iranyadoak.

IX. Zaro rendelkezések

Jelen Szabalyzat 2023.02.01. napjan Iép hatalyba.

X. Mellékletek

Jegyz6kdnyv szébeli panasz
1. szamu melléklet: bejelentésérdl

2. szamu melléklet: Adatlap irasbeli panasz bejelentéséhez
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1. szamu melléklet

' JEGYZOKONYV
SZOBELI PANASZ BEJELENTESEROL

Bejelentés idépontja: Bejelentés madija: % g:::,)gﬁgsen

Ugyintézé neve:

Ugyfél neve:

Ugyfél telefonszama:

Ugyfél e-mail cime:

Erintett szerzédés(ek) koétvényszama(i):

A panasz oka: A panaszos igénye:

o Hianyos tajékoztatas o Befizetett dij(ak) visszafizetése

o Félretajékoztatas o Kartérités fizetése

o Szerzddéses feltételek kifogasolasa o Szerzddés atalakitasa

o Ugyviteli és Gigyintézési szabalyok kifogasolasa o Pontos tajékoztatas

o Dijfizetéssel kapcsolatos kifogas OEQYEb:. . L

o Késedelmes ugyintézés

o Munkatars személyével, eljarasaval kapcsolatos
kifogas

A panasz leirasa:

A NAK Biztositaskozvetito Kft. tovabbi intézkedése:

o A panasz vizsgalatot nem igényel, tovabbi intézkedés nem szikséges

o A panasz érdemi megvalaszolasa alapos vizsgalatot igényel. A vizsgalat eredményérél a panaszost 30
napon belll irasban tajékoztatja

Panaszos alairasa Ugyintézé alairasa
(személyes megjelenés esetén)
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2. szamu melléklet

o ADATLAP
IRASBELI PANASZ BEJELENTESEHEZ

Szerz6dé neve (amennyiben eltér, biztositott neve

Panaszos telefonszama:

Panaszos e-mail cime vagy értesitési cime:

Szerzodést kozvetité munkatars neve:

Erintett szerzédés(ek) kétvényszama(i):

Valaszlevél médja:

[ ]

e-mail

[ ]

postai levél

A panasz oka: (tobb pont is megjeldlhetd)

A panaszos igénye:

o Hianyos tajékoztatas

o Félretajékoztatas

o Szerzddéses feltételek kifogasolasa

o Ugyviteli és tigyintézési szabalyok kifogasolasa
o Dijfizetéssel kapcsolatos kifogas

o Késedelmes Ugyintézés

o Munkatars személyével, eljarasaval kapcsolatos
kifogas

o Szerzdédés megsziintetése maradékjogok
igénybevétele nélkil

o Szerzdédés megsziintetése maradékjogok
igénybevételével

o Befizetett dij(ak) visszafizetése
o Kartérités fizetése
o Szerz6dés atalakitasa

o Pontos tajékoztatas

A panasz leirasa:

Mellékletek:

Panaszos alairasa






