' A ] NN NN Biztosito Zrt.

Panaszkezelési szabalyzat

NN Biztosito Zrt.

Ervényes 2025. augusztus 11-t4l

Oldal: 1/18



y

' A NN NN Biztosito Zrt.

Tartalomjegyzék

BEVEZETES ....oueoveuereeeeeeeseseesesessessssssssssessssssssssessesensesestssssessesensesensesessssesssssensssentessssssssensesenssssnsnsesensssenssssnsns 3
L. A PANASZ....eceeueeeeeetetetesesesesesessssassesssssss st s s s s se e e s esese s e s et et et st et et et et st b st s s e s e e aeae e e aeaeaeaeaetetetetetenes 3
Il APANASZOS ...ucueuerererererstssssssssssssssssssssssssssssssssssesesesssesssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssesssssssssssssssnsasssasas 3
n. A PANASZUGYINTEZEST ELLATO SZAKMAI TERULET MEGHATAROZASA .......cooveueueeernreeeeneesnsssenanes 4
Iv. PANASZKEZELESI IRANYELVEINK ......c.cccevetrrrueeeresessesesesssssssssesessssssssssesssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssnsses 5
V. APANASZ BENYUITASA ......ooueeeirerreteecntsesss e e sestssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssessssnsssssssssensnsassssssssnsnsssns 5
VI. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAL .....ceevivruereeererssseseesessssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssssssssssssnssssens 5
VII.  APANASZ ROGZITESE ES NYILVANTARTASA ......coueuiueeertrtreeeeestssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssns 6
VI, APANASZ UGYINTEZESE ......cccevrurrerereereserseseeesessssssesesssssssssessssssssssssessstssssssessssssssssssssessnsssssnssssssssens 8
IX. PANASZKEZELESSEL KAPCSOLATOS ADATOK KEZELESE .......c.cueveueeeeeeesessssssssssesssesssssssssssssssssssenns 10
X. A PANASZUGYINTEZESSEL KAPCSOLATOS UTOLAGOS TEENDOK.......ccoereeeereeerererneesseeeesesesseessssnsssens 10
XI. AZ IGENYERVENYESITES EGYEB MODJAI, A PANASZ-UGYINTEZESI TEVEKENYSEG ELLENORZESE ....... 11
XL TAJEKOZTATO c...oecuceirtreereeesessssesesestssssssssessssssssssssesssssssssssssstssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssesesssssnsses 13
Xll.  KOZVETITETT TERMEKEK, BANKI CSOPORTOS BIZTOSITASOK PANASZKEZELESE.........cccceevrueeerreieeernens 13
XIV.  KISZERVEZETT TEVEKENYSEGET VEGZO TARSASAGOK PANASZKEZELESE .........ceevevereeerererserersesensenens 15
IMIELLEKLETEK ....vveeteueueeteuesessesesseesessesessestsssssssssensssestesssessesensssessesesensssensssesssssssnsssentssessssssesssenssssnsssssensssensssen 17

Oldal: 2/18



V-

' A NN NN Biztosito Zrt.

Bevezetés

Az NN Biztosito Zrt. (a tovabbiakban: tarsasagunk) az tgyfelek és mas személyek panaszainak kezelése
sordn a biztositasi tevékenységrdl szolé 2014. évi LXXXVIIL. torvény (a tovabbiakban: Bit.) 159. §-a,
valamint a biztositék, a tobbes ligynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl sz616 437/2016. (XII. 16.) Korm.
rendelet (a tovabbiakban Korm. rendelet) és az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és mddjara vonatkozd részletes szabalyokrdl sz616 66/2021. (XII. 20 .) MNB-rendelet (a
tovabbiakban: MNB rendelet) rendelkezései, tovabba hitelintézetekrél és a pénzigyi vallalkozasokroél
sz616 2013. évi CCXXXVII. torvény (Hpt.) 288.8- a alapjan, az azokban meghatdrozott
kotelezettségeknek megfelelve jar el. Tarsasagunk figyelembe veszi a Magyar Nemzeti Bank a
pénzigyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol sz616 16/2021. (X1.25.) szdamu ajanlasaban
meghatarozott elveket.

A panaszigyintézés alapelve, hogy a tarsasdgunk tevékenységével szemben felmerilt panaszok fontos
ismereteket hordoznak szamunkra, ezért azok kezelésének, kivizsgaldsanak, elemzésének és
értékelésének rendjét szervesen beépitettiik a tevékenységilinkbe. Minden gy egyedi eset, altaldanos
sémak nem alkalmazhatdak, ennek megfelel6en kell az egyes panaszokat kezelni.

Tdarsasagunk a panaszligyintézés attekinthet6sége érdekében készitette el a panaszkezelési
szabalyzatat, amelyben a panasziigyintézés minden Iényeges feltételére kitér.

l. A panasz

Panasz a tarsasagunk, vagy a tdrsasagunk altal megbizott fliggd biztositdskozvetité tigynok —
szerz6déskotést megel6z6, vagy azt kovetd, vagy a szerz6dés megkotésével kapcsolatos, valamint a
szerzGdés fennallasa alatti, tovabba a szerz6dés teljesitésével és a szerz6dés megszlinésével, illetve a
szerzGdést érint6 jogvita rendezésével 6sszefliggé — magatartasaval, tevékenységével,
szolgaltatasaval, termékeivel vagy mulasztasaval szemben felmeriilé minden olyan egyedi kérelem
vagy reklamadcié, amelyben a panaszos tarsasagunk, vagy a tarsasagunk altal megbizott fliggé
biztositaskozvetitd Ggynok eljarasat kifogdsolja, akkor is, ha azzal kapcsolatban konkrét, egyértelm
igényét nem fogalmazza meg.

Nem minésil panasznak, ha az ligyfél tarsasagunktdl altalanos tdjékoztatdst, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

Jelen szabdlyzat vonatkozasaban a tovabbiakban “ligyfél” fogalom alatt az aldbbiakat értjik,
figyelembevéve a biztositasi tevékenységrdl sz6ld 2014. évi LXXXVIII. torvény (a tovabbiakban Bit)
rendelkezéseit: a szerz8dg, a biztositott, a kedvezményezett, a kdrosult, aki a tarsasagunk szamara
szerz6déses ajanlatot tett és a tarsasagunk szolgaltatasara jogosult mas személy.

Il. A panaszos

Panaszos lehet az ligyfél, és a fogyasztoi érdekképviseleti szervek, illetve egyéb természetes személy,
jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki
tdrsasdgunk, vagy a tarsasagunk altal alkalmazott vagy megbizott fliggd biztositaskdzvetité ligyndk
vagy - adott termék kapcsan - dltala megbizott kiegészitd biztositaskdzvetitGi tevékenységet végzé
személy, vagy a kiszervezett tevékenységet (karrendezési, Gigyfélszolgalati, panaszkezelési) végzd
tdrsasdg munkavallaldja magatartdsdra, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo panaszat
széban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal adott irat Utjan, postai
uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozli vagy kozolte.
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A vonatkoz6 jogszabdlyok értelmében fogyasztd az 6ndlld foglalkozasan és gazdasdagi tevékenységén
kivil es6 célok érdekében eljaré természetes személy.

A panaszkezelés szempontjabdl fogyasztdnak minGsilé és a fogyaszténak nem mindsilé panaszosok
eltérd jogorvoslati lehetGségeket vehetnek igénybe a panaszuk elutasitasa esetén.

A panaszos altalaban tgyfele tarsasagunknak. Panaszosnak tekintend6 azonban az a személy is, aki
tdrsasdgunk eljarasat nem valamely konkrét biztositasi szerz6déssel, szolgaltatassal, hanem egyéb, a
szolgdltatassal 6sszefliggb tevékenységével (pl. hirdetés, telefonos megkeresés) kapcsolatban
kifogasolja.

Amennyiben valamely konkrét biztositasi szerz6déssel (ideértve a biztositasi ajanlatot is) kapcsolatos
panasz benyujtdja nem a tdrsasdgunkkal szerz6déses kapcsolatban allé tgyfél, ugy amellett, hogy
tarsasdgunk érdemben kivizsgalja a panaszt, tdjékoztatja a panaszost, hogy részére a Bit. biztositasi
titokra vonatkozé szabadlyai alapjan kizardlag abban az esetben adhaté meg a valasz, amennyiben az
tgyfél (Id fent) részérGl az ehhez szilkséges meghatalmazast, vagy irasbeli biztositasi titok aldli
felmentést a panaszos megkiildi tarsasagunknak. Tarsasdgunk a meghatalmazashoz sziikséges
formanyomtatvanyt megkildi a panaszos részére.

Amennyiben a panaszra adott vdlaszaddsra rendelkezésre all6 30 napos hatarid6n belil nem érkezik
meg a szliikséges meghatalmazas, illetve felhatalmazas, tarsasagunk a panaszost a kivizsgdlas
eredményérdél annyiban tdjékoztatja, amennyiben az nem sérti a biztositasi titok megtartasdhoz
fliz6d6 kotelezettségét.

Amennyiben a panaszt képvisel6 vagy meghatalmazott Utjan terjesztik el6, tarsasdgunk vizsgalja a
képviseleti jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazdssal igazol. A panaszra adott valaszunkat
jogszer( meghatalmazas, illetve irdsbeli biztositasi titok aldli felmentés esetén a meghatalmazott
(képviselG) és a biztositasi titok megismerésére felhatalmazott személy részére adjuk meg.

Meghatalmazassal kapcsolatos lgyintézéssel kapcsolatos informacidk elérhet6k az nn.hu oldalon.

Ill. A panasziigyintézést ellaté szakmai teriilet meghatarozasa

A panaszigyintézés rendje illeszkedik tarsasagunk szervezeti felépitéséhez, sajatossagaihoz.
Tarsasdgunk szervezetén belll

e a biztositasi szolgdltatassal kapcsolatos panaszok kezelését az Operacids Osztdly Szolgaltatasi
csoportja,

e azegyéb témakorben elGterjesztett panaszok kezelését az Operacids Osztaly
Szerz6déskezelés és Panaszkezelés csoport panaszkezeléssel foglalkozd terilete latja el
(tovabbiakban Panaszkezelési csoport).

A panaszkezelés soran eljard szervezeti egység jogosult arra, hogy tarsasagunk barmely mas szervezeti
egységétdl informdacidt, adatot vagy tdjékoztatdst kérjen a panasz megvalaszoldsa érdekében.

Tdarsasagunk a csoportos egészségbiztositasi termékekkel kapcsolatos szolgaltatasok kapcsan
felmeriil6 panaszok rendezését kiszervezi a jelen szabalyzat XIV. pontjadban meghatdrozott tarsasagok
részére, amelyek felett utasitdsi és ellendrzési jogot gyakorol. Amennyiben jelen szabdlyzat eltérGen
nem rendelkezik, a jelen szabalyzatban foglalt szabalyok vonatkoznak a kiszervezett tevékenységet
végz6 szolgaltatokra is.
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IV. Panaszkezelési iranyelveink

Tdarsasagunk kiemelten fontosnak tartja, hogy egylttm(ikodjon az tgyfelekkel a panasztételt
megel6z6en, és a panaszossal a teljes panaszkezelési eljaras folyaman és a valaszaddst kovetben, s
panaszkezelési eljarasunkat is ennek megfeleléen alakitottuk ki.

A panaszkezelési eljaras soran az tigyfelek szerz6désbél ered6 jogaira és kotelezettségeire
vonatkozdan a johiszemUiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altaldban elvarhaté
magatartas szerint jar el tarsasagunk.

Panaszkezelési eljardsunk soran tarsasagunk elsGdleges célja, hogy megel6zze, felismerje és
megfelel6en kezelje a panaszos és a tarsasagunk kozott esetlegesen felmerilé tovabbi
érdekellentétet.

Panaszkezelési tevékenységlink soran tdrsasdgunk a transzparencia elvét alkalmazza annak
érdekében, hogy a panaszosok igényeiket érvényesithessék, valamint a jogorvoslati lehet&ségeiket
kimerithessék. Ezen elv alapjan a panaszkezelési eljarast megel6z6en és az eljaras egésze alatt
tarsasdgunk fokozottan biztositja a kozérthetGséget, az atlathatdsagot, valamint a kiszdmithatdsagot.

A panaszkezelés soran tarsasagunk ugy jar el, hogy a kortlmények altal adott lehet6ségekhez mérten
elkeriilhetd legyen a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasa.

V. A panasz benyujtasa
A panasz benyujtasara tdrsasagunk tobb, a panaszos altal valaszthatd lehet&séget biztosit.

A panaszkezelés soran az ligyfél eljarhat meghatalmazottja utjan is. Amennyiben az tigyfél
meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba
kell foglalni, melynek kovetelményeit a polgari perrendtartdsrél sz6lé 2016. évi CXXX. torvény
hatdrozza meg.

Tarsasagunk biztositja, hogy a panaszos a biztositd, az altala alkalmazott vagy megbizott fliggé
biztositaskozvetits Ggynok vagy — adott termék kapcsan — altala megbizott kiegészit6
biztositaskozvetitSi tevékenységet végz6 személy magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozd panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas altal
atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozdlhesse.

Tdarsasdgunk mindent megtesz annak érdekében, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiik (pl. tavoli
lakéhely, testi fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsdga) ne akadalyozza a panasz
benyujtasaban, ezért a panasz telefonon és elektronikus Uton, interneten is tovabbithato.

VI. A panasz bejelentésének maddjai

1. Szoébeli panasz
a) Személyesen, személyes ligyfélfogadasunkon, a 1138 Budapest, Vaci Ut 133. cimen talalhaté
Ugyfélszolgdlaton, a hétf6i munkanapokon 8 ératdl 20 éraig, a tébbi munkanapon 8 6ratdél 16
6rdig nyujthatd be.
b) A telefonon k6zolt szébeli panasz hétfén 8 6ratdl 20 6raig, a tobbi munkanapon 8 6ratél 16
6ra 30 percig terjeszthets el6 az ingyenesen hivhatd, 1433-as telefonszamon.

c) A kiszervezett panaszkezelési tevékenységet nyujté szolgaltatdkra vonatkozd szébeli
panaszbejelentési lehet&ség a jelen szabalyzat XIV. pontja tartalmazza.

A szbbeli panasz felvételét kovetSen tarsasagunk tdjékoztatja a panaszost a panaszt tovabbiakban
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kezel6 szervezeti egység elérhetGségérél, valamint telefonon kozoélt szdbeli panasz esetén kozli a
panasz azonositasdra szolgalé adatokat.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a tarsasdgunk a beszélgetés végeztével tdjékoztatja a
panaszost a beszélgetésrél késziilt hangfelvétel visszahallgatasara, illetve a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyz6konyv vagy a hangfelvételrdl készitett masolat rendelkezésre
bocsatasara vonatkozd jogdrdl, valamint az ezek iranti kérelem el6terjesztésének madijardl.

Tdrsasdgunk a 1138 Budapest, Vaci ut 133. cimen taldlhatd személyes ligyfélfogadason torténd
személyes Ugyintézés id6pontjanak elGzetes lefoglalasara elektronikusan és telefonon keresztil is
lehetdséget biztosit Uigyfelei szamara. A személyes ligyfélfogadasi id6pontot az erre vonatkozd
igény bejelentésének napjatdl szamitott 6t munkanapon belil biztositja.

2. lrasbeli panasz:
a) A fenti cimen taldlhato lgyfélszolgalaton személyesen, illetve mas dltal dtadott irat atjan
tehetik meg panaszukat.

b) A 1139 Budapest, Fiastyuk utca 4-8. székhelycimiinkre, illetve a 1364 Budapest, Pf.: 247
levelezési cimre lehet postai Uton megkildeni a panaszt.

c) Elektronikus eléréssel — (izemzavar esetén megfelel6 mas elérhetGséget biztositva —a
biztosito.panasz@nn.hu e-mail cimre érkezé lizeneteket tarsasagunk folyamatosan fogadja.

d) Tarsasagunk honlapjan, a www.nn.hu oldalon, a Panaszkezeléssel kapcsolatos informacids
felileten (https://www.nn.hu/ugyfelszolgalat/-/nn/tema/10182/panaszkezeles), a ,,Milyen
maddon tehetek panaszt?” témakodrre kattintva elérhetd felsoroldsban az ,,ide kattintva
bekiildheti a weboldalunk segitségével” lehet&séget valasztva tovabbithatd a panasz online.

e) Telefaxon a 06-1-267-4833-as, 24 6ran at elérhetd szamra kiildheté meg a panasz.

f)  Akiszervezett panaszkezelési tevékenységet nyujtd szolgaltatdkra vonatkozé irasbeli
panaszbejelentési lehetfség a jelen szabalyzat XIV. pontja tartalmazza.

A panaszos jogosult az irasbeli panaszat az MNB altal a honlapjan (www.mnb.hu,
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz) kozzétett formanyomtatvanyon is
benyujtani tarsasagunkhoz, amely tarsasagunk honlapjardl, a www.nn.hu oldalrdl is letolthet6.

Amennyiben a panaszos az irdsbeli panaszat nem a jelen panaszkezelési szabalyzatban
meghatdarozott, panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha a
panaszos az irdsbeli panaszt tarsasdgunk ligyfélszolgalatan nem a panaszkezelésre kijel6lt
Ggyintéz6nek adja at, a tarsasagunk a beérkezést kovetGen haladéktalanul tovabbitja a panaszt a
panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység részére, melyrdl a panaszos tajékoztatast kap.

VII. A panasz régzitése és nyilvantartasa
1. A panasz rogzitése
Tdrsasagunk segiti a panaszost a panasz megfogalmazdsaban és benyujtasaban.
Telefonon k6zolt szébeli panasz esetén
e tarsasagunk biztositja az ésszer(l varakozasi id6n belili hivasfogadast és lgyintézést

e  tdrsasdgunk minden, az adott helyzetben altaldban elvarhatét megtesz annak érdekében,
hogy biztositsa a hivas sikeres felépilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen belil az
Ugyfélszolgdlati ligyintéz6 él6hangos hivasfogadasat és az ligyintézést;

e tarsasagunk a panaszossal folytatott telefonos kommunikacidt hangfelvétellel rogziti, és a
hangfelvételt
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o biztositasi szerz6déssel kapcsolatos panasz esetén a Bit 159.§-an alapuld jogi
kotelezettség teljesitése tekintetében a valaszaddastdl szamitott 5 évig, de tekintettel
arra, hogy a panasz a biztositdsi szerz6dés teljesitéséhez, jogi igény érvényesitéséhez
is kapcsolddhat a biztositasi szerz6dés megszlinését kovets 10 évig,

o nem biztositasi szerz6déssel kapcsolatos panasztétel esetében a Bit 159.§-an alapuld
jogi kotelezettség teljesitése tekintetében a valaszadastdl szamitott 5 évig tarolja.

A rogzités tényérdl a panaszost a telefonos ligyintézés kezdetekor tarsasagunk tajékoztatja.

A panaszos kérése esetén tarsasagunk biztositja a hangfelvétel helyben torténé
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen - kérésnek megfeleléen - huszonét napon belil
rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a
hangfelvétel masolatat, amelyet a panaszos jelezhet a hivas sordn, vagy a kés6bbiek sordn, a
biztosito.panasz@nn.hu e-mail cimre kiild6tt elektronikus levélben kérheti a panasz
nyilvantartdsi szdmara hivatkozva;

tdrsasdgunk a szdbeli panaszt azonnal megvizsgadlja, és sziikség szerint orvosolja. Ha a szébeli
a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, vagy az nem vezet eredményre, vagy ha a
panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet tdrsasagunk a panaszrdl jegyz6konyvet vesz fel,
és egyidejlileg tajékoztatja a panaszost a panasz azonositasara szolgald adatokrél, valamint a
panaszt tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetGségérdl;

tdrsasagunk a panaszrol késziilt jegyz6konyv egy masolati példanyat a valaszlevéllel
egyidejlileg megkiildi a panaszosnak.

Személyesen kozolt szébeli panasz esetén

tdrsasagunk a szdbeli panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha a szébeli
a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az nem vezet eredményre, vagy ha a
panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet tarsasdgunk a panaszrdl jegyz6konyvet vesz fel,
és annak egy masolati példanyat a panaszosnak atadja és egyidejlileg tajékoztatja az lgyfelet
a panasz azonositasara szolgdld adatokrdl, valamint a panaszt tovdbbiakban kezel6 szervezeti
egység elérhetGségérdl.
a szobeli panaszrdl készilt jegyz6kdnyv minimalis tartalmi elemei:

o azlgyfél neve,
az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,
a panasz hivatkozasi szama
a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,
a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyfélszam,
az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint
személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevs személy és az
Ggyfél alairasa.

O O O O O O O O O

Postai levélben vagy faxon kozolt irasbeli panasz esetén

tdrsasdgunk a panaszt panasznyilvantartasban rogziti, majd a panaszost a Contact Center
munkatarsai rogzitett hivasban tdjékoztatjdk a panasz beérkezésérél, nyilvantartasi szamardl,
illetve arrél, hogy mely elérhet&ségeken érdeklédhet a vizsgalat eredményérdl, tovabba a
jelen panaszkezelési szabalyzat elérhet&ségérdl.

Elektronikus uton, e-mailben koz6lt irasbeli panasz esetén

tdrsasdgunk a panaszra kiildott elektronikus levélben tdjékoztatja a panaszost a panasz
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nyilvantartdsi szamardl, illetve arrél, hogy mely elérhet6ségeken érdeklédhet a vizsgalat
eredményérdl, tovdbba a jelen panaszkezelési szabdlyzat elérhetGségérdl.

A jegyz6konyv jelen Szabalyzat 1. szamu mellékletét képezi.
2. A panasz nyilvantartasa

Tdrsasdgunk az lgyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgald
intézkedésekrdél nyilvantartast (a tovabbiakban: panasznyilvantartas) vezet.

Tarsasdgunk mind a széban, mind pedig az irdsban elSterjesztett panaszt rogziti a
panasznyilvantartdsban.

A panasznyilvantartas tartalmazza:
a) A panasz leirasat, annak targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését.
b) A benyujtas id6pontjat.

c) A panasz kivizsgalasara, rendezésére vagy megolddsara szolgald intézkedések leirasat,
elutasitds esetén annak indokait.

d) A c) pont szerinti intézkedés hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését.

e) A panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus Gton megkiildott valasz esetén
az elkiildés - datumat.

VIIl. A panasz ligyintézése

A szdbeli panaszokat — amennyiben ez lehetséges — helyben és azonnal orvosolni kell. Amennyiben ez
nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkindlt megoldast, gondoskodni kell a
panaszrol felvett jegyz6konyv szabalyozott és a szervezeti hierarchidban kovethets tovabbitasardl.

A panasz kivizsgdlasa téritésmentes. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozd korilmény
figyelembevételével torténik.

Tdarsasdgunk a panaszt részletesen kivizsgalja, és a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos,
kozérthetd és egyértelm( indokolassal ellatva legkés6bb az irdsbeli panasz beérkezését, illetve a
szdbeli panasz megtételét kdvetd 30 naptari napon beliil kildi meg a panaszosnak.

Amennyiben a panaszos lgyfélnek minGsil, tarsasagunk a panasziigyben hozott érdemi dontését
tartalmazo valaszt a rendelkezésre all6 allandé-, vagy levelezési cimre postai Uton kildi meg,
flggetlendl attdl, hogy az adott panasz milyen csatornan érkezett be (személyesen, telefonon, e-
mailben), még abban az esetben is, ha a panaszt az tGigyfél a kapcsolattartas céljabodl bejelentett és a
szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél kiildte.

Tarsasdgunknak a panaszigyben hozott érdemi déntés elektronikus Uton térténé megkulldésére
egyel6re nem all rendelkezésére olyan zart, automatikus és utélagos maddositas elleni védelemmel
ellatott naplozé rendszer, amely megfelel a jogszabalyi kbvetelményeknek. Ezaltal amennyiben az
Ugyfélnek mindsiil6é panaszos a panaszat elektronikus Uton terjeszti el§, tarsasagunk a panasz
megvalaszolasat megel6z6en e-mailben tdjékoztatja az Ugyfelet, hogy a vdlaszat postai Uton kildi
meg.

A nem Ugyfélnek mindsiul6 panaszos esetében, aki a panaszat elektronikus uton kiildte meg, vagy
telefonon, illetve személyesen és a valaszadasra az elektronikus utat jelolte meg (példaul
adatkezeléssel kapcsolatos panaszok), tarsasagunk valasz e-mailben kildi meg a panasziigyben hozott
érdemi dontését a panaszos e-mail cimére, kivéve, ha az érintett panaszos masként kéri.

Ha az tgyfél a korabban elSterjesztett, tdrsasdgunk altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
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ismételten panaszt terjeszt el6, és tarsasagunk a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi
kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén
nyujtandé tajékoztatds megadasaval is teljesitheti.

Az érdemi dontés kozlésével egyidejlileg tarsasagunk tdjékoztatja a panaszost arrél, hogy amennyiben
a panasz kezelésével nem ért egyet, illetve, ha tarsasdgunk a panaszt elutasitja, vagy a panasz
kivizsgalasara elGirt 30 napos jogszabalyi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén milyen
szervezetekhez fordulhat (Isd. XI. pont), és fogyasztdnak min6siilé panaszos esetén arrdl, hogy
tdrsasdgunk tett-e altalanos alavetési nyilatkozatot Pénziligyi Békéltet6 Testllet felé és hogy a
Pénzligyi Békéltet6 Testllet mely esetekben hozhat aldvetési nyilatkozat hidanyaban is kotelezést
tartalmazo hatarozatot (Isd. XI. pont).

Tdrsasagunk a fogyaszténak kiildendé vélaszlevelében tajékoztatdst ad a Magyar Nemzeti Bank
pénziigyi fogyasztévédelmi targyu megkeresések fogadasara kialakitott ligyfélszolgalatanak levelezési
cimérdl, telefonszamardl és a Pénziigyi Békéltets Testllet székhelyérdl, telefonos és internetes
elérhetGségérdl, valamint levelezési cimérdl és egyéb elérhetGségérdl (Isd.2. szamu melléklet).

Tdarsasagunk a panaszra adott, papir alapu vélasz sikertelen kézbesitését kovetben, a
nyilvantartdsdban szerepld cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél kézbesitését a
rendelkezésre all6 adatok alapjan elérhet6 fogyasztd részére. A visszaérkezett valaszleveleket
tdrsasagunk ellendérzi és egy alkalommal megkisérli az Gjra kikildést, majd az Gjra kiildés tényét,
datumat és ragszamat a nyilvantartasban rogziti.

A panaszra adott elutasitd valasz vagy a panasz kivizsgaldsara elGirt 30 napos torvényi valaszadasi
hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén lehetGséget biztositunk a fogyasztonak minGsiilé panaszos
részére az MNB honlapjan a Pénzligyi Békéltets Testilet eljarasanak , illetve az MNB
fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (fogyasztoéi kérelem)
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok (a tovdbbiakban: formanyomtatvanyok)
elektronikus és tigyfélszolgalati elérhetGségére is, tovabba tdjékoztatast adunk arrdl, hogy a fogyasztd
kérheti ezen formanyomtatvanyok tarsasagunk altali kbltségmentes megkildését.

Ezen formanyomtatvanyok elérhet6k az
e  MNB honlapjan (www.mnb.hu, https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz)
e tarsasagunk honlapjan (www.nn.hu, https://www.nn.hu/ugyfelszolgalat/-
/nn/tema/10182/panaszkezeles),
o illetve személyes lgyfélfogadasunkon is lehetGséget biztositunk a nyomtatvanyok atvételére.

Amennyiben a fogyaszténak mindsilS panaszos erre vonatkozo igényét Ggyfélszolgalatunk valamely
elérhetGségén (telefonon az ingyenesen hivhaté 1433-as telefonszamon, e-mailben a
biztosito.panasz@nn.hu e-mail cimen, postai Uton a 1139 Budapest, Fiastyuk utca 4-8. székhely
ciminkre, illetve a 1364 Budapest, Pf. 247 levelezési cimre klldott levélben) jelzi, a
formanyomtatvanyokat kéltségmentesen, postai Uton rendelkezésére bocsatjuk, vagy amennyiben
tarsasdgunk nyilvantartasaban rogzitett elektronikus elérhetGséggel rendelkezik, kérésére részére
elektronikus uton tovabbitjuk azokat.

Tdarsasagunk gondoskodik arrdl, hogy a panasszal kapcsolatos dontéshozatalban ne vegyen részt a
tdrsasdg olyan alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett. A
panasziigyek kivizsgadlasaban nem vehet részt az a munkatars vagy fliggd biztositaskozvetitd, akitdl az
Ggy elfogulatlan intézése — barmely okbdl — nem varhatd el. A panaszligyintézés nyelve a magyar.

A panaszigyintézéssel foglalkozé munkatdrsak széles kor(, alapos szakmai ismeretekkel és az
Ugyfélszolgdlati munkahoz sziikséges készségekkel és képességekkel rendelkeznek.
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Tdarsasagunk a beérkezett panaszokat meghatarozott, egységes elvek szerint kialakitott és
attekinthet6 rendszerben, a panasziigy valamennyi intézési szakaszaban kévethet6en kezeli és tartja
nyilvan.

IX. Panaszkezeléssel kapcsolatos adatok kezelése

Tdrsasdgunk a panaszkezelés sordn kilondsen, de nem kizarélagosan a kovetkez6 adatokat kérheti a
panaszostol:

e Név

e Szerz6désszam, lgyfélszam

e Lakcim, székhely, levelezési cim

o Telefonszam

e Ertesités modja

e Panasszal érintett biztositdsi termék vagy szolgdltatds

e Panasszal érintett Tarsasagunk altal a Xlll. pont szerint kdzvetitett termék vagy szolgdltatas
(ideértve a fliggl jelzdloghitel kbzvetitGi tevékenység soran kozvetett terméket)

e Panasz leirasa, oka

e Panasz alatdmasztasdhoz szikséges, a panaszos birtokaban Iévé olyan dokumentumok
madsolatai, amelyek a Tarsasagunkndal nem dalinak rendelkezésére

e Meghatalmazott Utjan eljard panaszos esetében érvényes meghatalmazas

e A panasz kivizsgalasdhoz, megvdlaszoldsdhoz sziikséges egyéb adat

Tdarsasagunk a panaszt benyujté személy személyes adatait a természetes személyeknek a személyes
adatok kezelése tekintetében torténé védelmérdl és az ilyen adatok szabad dramldsardl, valamint a
95/46/EK irdnyelv hatalyon kivil helyezésérdl sz616 az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2016. aprilis 27-i
(EU) 2016/679 Rendelet (altaldanos adatvédelmi rendelet), valamint az informacids 6nrendelkezési
jogrdl és az informacidszabadsagroél sz616 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelGen kezeli
és tartja nyilvan.

Tdarsasdgunk a panaszt és az arra adott valaszt, igy az abban szerepl6 személyes adatokat a Bit 159.§-
an alapulé jogi kotelezettség teljesitése tekintetében a valaszadastdl szamitott 5 évig, de tekintettel
arra, hogy a panasz a biztositasi szerz6dés teljesitéséhez, jogi igény érvényesitéséhez is kapcsolédhat
a biztositdsi szerz6dés megszlinését kovets 10 évig, nem lgyfél esetében a Bit 159.§-an alapuld jogi
kotelezettség teljesitése tekintetében a valaszaddstdl szamitott 5 évig 6rzi meg és azt a Magyar
Nemzeti Bank (a tovabbiakban MNB), mint fellgyeleti szerv kérésére bemutatja. Az adatkezelés
tovabbi szabalyait, és az érintetti jogokat a panasszal érintett biztositasi szerz6désre vonatkozd
adatkezelési tajékoztatd, nem ligyfelek esetében az adott adatkezelésre vonatkozé tajékoztato,
valamint a www.nn.hu/adatvedelmi-szabalyzat oldalon talalhatd szabdalyzat tartalmazza.

X. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utdlagos teenddk

Tdrsasagunk a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen
panaszlgyi statisztikak és kimutatasok készitésére, amelyek célja tobbek kdzott a panasziigyintézés
hatékonysaganak mérése.

Tdrsasagunk havonta, negyedévente és évente a panaszokrdl elemzést készit, amelyben felméri a
panaszligyek kapcsan leginkabb érintett termékeket, Uizletagakat vagy egyéb m(ikodési teriileteket, és
meghatdarozza a panaszok megelGzése, illetve csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges
intézkedéseket.

Az elemzés célja a panasziligyekbdl levonhaté tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

Tarsasagunk a panaszligyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztdi igényekre és az
Gzletpolitikank fogyasztévédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.
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XI. Az igényérvényesités egyéb maddjai, a panasz-ligyintézési tevékenység ellendrzése

Amennyiben a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, illetve, ha tdrsasagunk a panaszt
elutasitja, vagy a 30 napos jogszabdlyi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén

1. afogyaszténak mindsiilé panaszos
o A Magyar Nemzeti Bankrdl sz616 2013. évi CXXXIX. térvény (MNB-torvény) szerint a

fogyasztonak mindsiil6 panaszos a Magyar Nemzeti Banknal fogyasztévédelmi eljarast

kezdeményezhet

a) az MNB térvény 39. §-ban meghatarozott térvények hatdlya ala tartozd személy vagy
szervezet dltal nyujtott szolgaltatast igénybe vevs fogyasztdval szemben tanusitandé
magatartdsra vonatkozé kotelezettséget megallapitd, a 39. §-ban meghatdrozott
torvények vagy az azok végrehajtdsara kiadott jogszabdlyban elGirt rendelkezések
betartdsaval kapcsolatban, melyek kiilonosen az alabbiak:

>
>

a biztositdsi tevékenységrél szold 2014. évi LXXXVIIL. torvény (Bit.),

a pénzmosas és a terrorizmus finanszirozasa megelG6zésérél és
megakaddlyozdsardl sz6lé 2017. évi LIl torvény

az Eurdpai Unid és az ENSZ Biztonsagi Tandacsa 4ltal elrendelt pénziigyi és vagyoni
korlatozé intézkedések végrehajtasardl sz616 2017. évi LIl. torvény

a befektetési egységekhez kotott életbiztositasok esetén az tgyfeleknek torténd
tajékoztatas formajarol és tartalmardl sz616 33/2002. (XI. 16.) PM rendelet
(2019.06.30-ig hatalyos),

a befektetési egységekhez kotott életbiztositasok esetén az tGgyfeleknek
nyGjtandd tajékoztatas formajardl és tartalmardl sz6lé 2/2019. (l11. 28.) PM
rendelet (2019.07.01.-t6l hatalyos)

az életbiztositasi igényfelmérd tartalmi elemeirél sz616 56/2015. (XIl. 22.) MNB
rendelet (2018.02.23-ig hatalyos),

biztositok, a tobbes ligynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval,
valamint panaszkezelési szabalyzatdval kapcsolatos részletes szabalyokrél sz616
437/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet

a teljes koltségmutatd szamitasardl és kozzétételérél szol6 55/2015. (XII. 22.)
MNB rendelet

a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozdsokrél sz6lé 2013. évi CCXXXVIL.
torvény (Hpt.),

a fogyasztoknak nyujtott jelzaloghitelre vonatkozéan a 2009. évi CLXII. torvény
(Fhtv),

a pénzigyi szolgdltatast kozvetits elGzetes tajékoztatasi kotelezettségeinek
altaldnos szabalyairdl sz6l6 53/2016. (XII. 21.) NGM rendelet,

a fogyasztonak nyujtott hitellel kapcsolatos egyes tajékoztatdsi szabalyokrol sz6lé
56/2014. (XIl. 31.) NGM rendelet,

a jelzaloghitelre vonatkozd tajékoztatas szabalyairdl sz616 3/2016. (1. 7.) NGM
rendelet,

az egyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara
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vonatkozo részletes szabalyokrdl sz616 66/2021. (XII. 20.) MNB-rendelet

b) tovabba a fogyasztdkkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarél sz6lé
2008. évi XLVII. torvény (Fttv.),

c) agazdasagi reklamtevékenység alapvet6 feltételeirsl és egyes korlatairdl sz616 2008. évi
XLVVIIL. torvény (Grtv.),

d) az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informacids tarsadalommal
Osszefliggd szolgaltatasok egyes kérdéseirdl sz616 2001. évi CVIII. torvény (Ekertv.)
rendelkezéseinek,

e) valamint az MNB-torvény szerinti pénziigyi fogyasztdi jogvitaval kapcsolatos
kotelezettség betartasaval kapcsolatban.

f) a95/46/EK irdnyelv hatédlyon kivil helyezésér6l sz616 az Eurdpai Parlament és a Tanacs
2016. aprilis 27-i (EU) 2016/679 Rendeletében (altalanos adatvédelmi rendelet)

e vagy a szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz fordulhat,
vagy a Pénziigyi Békéltetd Testllet eljarasat kezdeményezheti.

2. afogyasztonak nem mindGsiilé panaszos ez esetben a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvitdja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

Fogyasztévédelmi eljaras
Az MINB a panaszt un. fogyasztovédelmi ellenbrzési eljaras keretében vizsgdlja meg.

A fogyasztévédelmi eljardst azt kbvetGen lehet kezdeményezni, miutan a fogyaszténak mindsilé
panaszos a biztositdnal, a biztositd altal meghatarozott és kozzétett elérhetbségein keresztil,
azonositdsdra alkalmas tartalommal, sz6ban vagy irasban a szervezet szolgdltatasaval vagy eljarasaval
kapcsolatos panaszat mar korabban el6terjesztette, azonban

a) apanaszara a 30 napos hataridén belll nem kapott valaszt,
b) a panasz kivizsgalasa nem a fent hivatkozott jogszabdlyokban elGirtak szerint tortént,

c) avalaszbdl egyéb, itt nem hivatkozott jogszabdlyokban el6irt fogyasztéi jogot sért6é
koralményt vélelmez.

A fogyasztovédelmi eljards a jogsértés bekovetkezését kbvet6 ot éven tul nem indithaté meg. Az MNB
fogyasztovédelmi eljarasaval kapcsolatban a www.mnb.hu internetes oldalon talalhaté részletes
informacid.

Pénziigyi Békéltetl Testiilet el6tti pénziigyi fogyasztdi jogvita

A Pénzligyi Békéltet6 Testllet hataskorébe és illetékességébe tartozik a fogyasztd és az MNB-torvény
39. §-ban meghatdrozott térvények hatdlya ala tartozdé személy vagy szervezet kozott - szolgaltatads
igénybevételére vonatkozd - jogviszony létrejottével és teljesitésével kapcsolatos vitas ligy (a
tovabbiakban: pénzligyi fogyasztdi jogvita) birdsagi eljarason kiviili rendezése. E célbdl a Pénziigyi
Békéltetd Testllet egyezség létrehozasat kisérli meg, ennek eredménytelensége esetén az ligyben
dontést hoz a fogyasztdi jogok egyszerd, gyors, hatékony és koltségkimél6 érvényesitésének
biztositdsa érdekében.

A Pénzligyi Békéltet6 Testllet eljarasa meginditasanak feltétele, hogy a fogyasztd Tarsasagunknal a
kérelem benyujtdsat megel6z6en kdzvetlenil megkisérelte a vitas ligy rendezését vagy
eredménytelenil méltanyossagi kérelemmel élt.
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Tdarsasagunk a Pénzligyi Békéltets Testlilet felé alavetési nyilatkozatot nem tett a 2017. januar 1.
napja utan meginditott eljarasokra vonatkozdan.

A Pénziigyi Békéltet6 Testllet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatdrozatot hozhat, ha a szolgaltatd aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsilé Ggyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az kétmillié forintot.

A Pénzligyi Békéltet6 Testllet elStti pénziigyi fogyasztéi jogvita rendezésével kapcsolatban
https://www.mnb.hu/bekeltetes internetes oldalon taldlhato részletes informacid.

Az MNB pénziigyi fogyasztovédelmi targyd megkeresések fogaddasara kialakitott Gigyfélszolgalata,
valamint a Pénzligyi Békéltet6 Testiilet elérhetGsége jelen szabalyzat 2. szamu mellékletét képezi.

Xll. Tajékoztato
A panasz lgyintézésének helye tarsasagunk székhelye: 1139 Budapest, Fiastyuk utca 4-8.

A kiszervezett panaszkezelési tevékenységet nyujtd szolgaltatokra lGigyintézés helyét a jelen szabdlyzat
XIV. pontja tartalmazza.

Tarsasagunk jelen szabalyzatat, a hivatkozott nyomtatvanyokat a személyes ligyfélfogadasra szolgald
helyiségében (1138 Budapest, Vaci ut 133.) kifliggeszti és a honlapjan (www.nn.hu) kozzéteszi.

Xlll. Kdzvetitett termékek, banki csoportos biztositasok panaszkezelése

Tdarsasagunk, és megbizott kozvetitSi az aldbbi tarsasdgok megbizdsabdl eljarva — biztositd esetében,
mint fliggd biztositaskozvetits Ggyndk, bankok esetében, mint fliggd ligynok, egészségpénztar
esetében tagszervezd - a tdrsasdgok meghatarozott termékeit értékesiti, illetve értékesitette.

Az aldbbiakban felsorolt termékek kozvetitésével kapcsolatos panasz felmeriilése esetén a panaszos
kozvetlenill a megbizé tarsasaghoz fordulhat, amely a sajat panaszkezelési szabalyzatdban
meghatarozottak szerint biralja el azokat.

Amennyiben a kozvetitGi tevékenységgel kapcsolatos panasz tarsasagunkhoz, vagy megbizott
kozvetitGinkhez érkezik meg, azt Tarsasagunk a beérkezést kbvetGen haladéktalanul, de legfeljebb 2
munkanapon beliil tovabbitja az illetékes tarsasag részére, és tajékoztatja a panaszost a tovabbitas
tényérdl.
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Kozvetitett termékek

Tarsasag Kozvetitett termék Elérhetlség
Erste Bank Hungary Zrt. Jelzéloghitelek http://www.erstebank.hu/

korabban értékesitett:

Erste Lakastakarékpénztar , . Y1 s
P Lakastakarékpénztari szerz6dés  http://www.erstebank.hu/

art. és 4thidald koleson
Jelzaloghitelek
CIB Bank Zrt. Korabban értékesitett: lakossagi http://www.cib.hu/

és kisvallalkozdi folydszamla,
személyi kdlcson, hitelkartya

Colonnade Insurance S.A.

R Tulipan Otthonbiztositas https://colonnade.hu/
Magyarorszagi Fidktelepe

Medicover Forsakrings AB

(publ) Magyarorszigi korabban értékesitett: Esszencia

L s http://www.medicover.hu/
egészségbiztositas

Fidktelepe
Budapest Bank Zrt. (most korabban értékesitett:

https://www.mbhbank.hu/
MBH Bank Zrt.) Hitelkdrtya, személyi kélcson

Jelzaloghitelek, babavard
Raiffeisen Bank Zrt. kolcson, személyi kolcson, https://www.raiffeisen.hu/
lakossagi és kisvallalati szamla

PREMIUM Onkéntes Egészség-

(= . P Egészségpénztari szamla https://www.premiumegeszsegpenztar.hu
és Onsegélyez6 Pénztar

Banki csoportos biztositasok

Az ,,ERSTE Prémium Baleseti Védelem” elnevezési csoportos személybiztositasi szerzé6dés
vonatkozasaban egylttbiztositdsi szerz6dés jott |étre, mely szerint az Union Vienna Insurance Group
Biztositd Zrt. a vezet6 biztositd, és Tarsasagunk a kdvet§ biztositd. Tarsasdagunk, mint kovets biztositd
az ,ERSTE Prémium Baleseti Védelem” elnevezés(i csoportos biztositds szolgaltatdsa iranti igényeket
és az azzal kapcsolatos panaszokat az Union Vienna Insurance Group Biztositd Zrt. részére
haladéktalanul tovabbitja.

Tdrsasdgunk az ,Oltalom Balesetbiztositds” baleseti kiegészit6 biztositasokkal rendelkezé csoportos
életbiztositas vonatkozasaban a fébiztositotti csatlakoztatdsban kézrem(ikddé tébbes
biztositaskozvetits Ggynok tevékenységével kapcsolatos panaszokat haladéktalanul az UniCredit
Biztositaskozvetitd Kft. részére tovabbitja.

Tarsasagunk az ,CIB Baleset6r Balesetbiztositas” baleseti kiegészit6 biztositasokkal rendelkezd
csoportos életbiztositas vonatkozdsaban a fébiztositotti csatlakoztatdsban 2023. marcius 23. napjaig
kozrem(ikodd korabbi CIB Biztositasi Alkusz Kft, mint fliggetlen biztositaskdzvetité alkusz
tevékenységével kapcsolatos panaszokat haladéktalanul a CIB Bank Zrt. részére tovabbitja.

Tarsasagunk az ,Bankmonitor Biztonsag” csoportos életbiztositas vonatkozasaban a fGbiztositotti
csatlakoztatasban kozremikoddé fliggetlen biztositaskdzvetits alkusz tevékenységével kapcsolatos
panaszokat haladéktalanul a Bankmonitor Partner Kft. részére tovabbitja.
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Tarsasag Tevékenység Elérhetdség
Union Vienna Insurance Group oo s .

. s vezetd biztosito www.union.hu/
Biztositod Zrt.
UniCredit Biztositaskdzvetitd Kft.  biztositaskozvetités www.unicreditleasing.hu
CIB Bank Zrt. biztositadskozvetités panaszkez@cib.hu
Bankmonitor Partner Kft. biztositaskozvetités https://bankmonitor.hu/

XIV. Kiszervezett tevékenységet végzd tarsasagok panaszkezelése
Védohalo egészségbiztositas és a Prémium Egészség szolgaltatasfinanszirozé egészségbiztositas

A biztositasi szolgaltatdssal kapcsolatos, kiszervezett tevékenység keretében eljard ellatasszervezd
(Prémium Pénztarszolgaltatd Kft.) a tevékenységével kapcsolatos panaszokat két 1épcsében vélaszolja
meg. A biztositdsi szolgdltatasra, valamint az ellatasszervezGi tevékenységre vonatkozd panaszokat
els6 korben a Prémium Pénztarszolgdltaté Kft. vdlaszolja meg, a Biztositdhoz csak vitas vagy
méltanyossagi esetben referalja azokat, mely esetben a valaszadas a Biztositd feladata.

Szébeli panaszbenyujtdsi lehet6ségek:

a) A telefonon k6zolt szébeli panasz munkanapokon 8 6ratél 16 oraig terjeszthet6 el6 a + 36
1999 9695 -as telefonszamon.

irasbeli panaszbenyujtasi lehetdségek:

b) A Prémium Pénztarszolgdltatd Kft 1138 Budapest Dunavirag u.2-6 székhelycimére lehet postai
uton megkiildeni a panaszt.
c) Elektronikus megkereséseket — izemzavar esetén megfelel6 mas elérhetdséget biztositva —a

info@premiumellatas.hu e-mail cimen folyamatosan fogadja a Prémium Pénztarszolgaltatd
Kft.

A panasz lgyintézésének helye:

1138 Budapest Dunavirag u.2-6.

NN Csoportos Szolgaltatasfinanszirozd Egészségbiztositas

A biztositasi szolgaltatdssal kapcsolatos, kiszervezett tevékenység keretében eljard ellatasszervez6
(Teladoc Hungary Kft.) a tevékenységével kapcsolatos panaszokat valaszolja meg. A Teladoc Hungary
Kft. a Biztositohoz csak vitas vagy méltanyossagi esetben referdlja azokat, melyeket a Biztositéval
tortént egyeztetést kovetden vdlaszolja meg.

Az értékesitéssel, a termék paramétereivel, illetve a 32 sulyos betegségre fedezetet nyujtd csoportos
biztositas szolgaltatasaval kapcsolatos panaszokat a Biztositd valaszolja meg.

Szébeli panaszbenyujtasi lehet6ségek:

a) A telefonon kozolt szébeli panasz munkanapokon 8-tol 20 6raig terjesztheté el6a + 36 1
296 25 49 telefonszamon.
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irasbeli panaszbenyujtasi lehet&ségek

a) A 1083 Budapest Szigony utca 26-32. 3. emelet székhelycimre lehet postai iton megkildeni
a panaszt.

b) Elektronikus megkereséseket — izemzavar esetén megfelel§ mas elérhetfséget biztositva —
az operation@teladoc.hu e-mail cimen, illetve

c) ahonlapjan, a www.teladoc.hu oldalon, a Panaszkezeléssel kapcsolatos informdcids feliileten
folyamatosan fogadja a Teladoc Hungary Kft.

A panasz lgyintézésének helye:

1083 Budapest, Szigony utca 26-32.

Egészség Utlevél szolgaltatasfinanszirozo egészségbiztositas kiilfoldi gyogykezelésre

A biztositasi szolgaltatdssal kapcsolatos, kiszervezett tevékenység keretében eljard ellatasszervezd
(Further Underwriting International S.L.U.) a tevékenységével kapcsolatos panaszokat valaszolja meg.
A Further Underwriting International S.L.U. a Biztositdhoz csak vitas vagy méltanyossagi esetben
referdlja azokat, melyeket a Biztositdval tortént egyeztetést kovetben valaszolja meg.

Az értékesitéssel, a termék paramétereivel kapcsolatos panaszokat a Biztositd valaszolja meg.

Szébeli panaszbenyujtasi lehetdségek:

a) A telefonon k6z0lt szébeli panasz a Further Underwriting International S.L.U. altal rendelt
esetfelelSs telefonszaman terjeszthet6 eld reggel 8 és délutan 18 dra kozott a
spanyolorszagi munkarend szerinti munkanapokon. Az esetfelel8s elérhet&ségét a
szolgdltatasi igény benyujtasat kovetben kapja meg az ligyfél.

irdsbeli panaszbenyujtasi lehetSségek:
a) Elektronikus megkereséseket — lizemzavar esetén megfelelé mas elérhet6séget biztositva —
a complaints@wegofurther.com e-mail cimre érkez6 Gizeneteket a Further Underwriting
International S.L.U. folyamatosan fogadja.
b) Az Online Egészségportalon (www.trusedoctor.com) az él6 chat fellileten keresztiil, azonban
valaszt csak reggel 8 és délutan 18 éra kdzott a spanyolorszagi munkarend szerinti
munkanapokon kiild a szolgaltato.

A panasz lgyintézésének helye:

Paseo de Recoletos, 12., 28001 Madrid, Spain

Budapest, 2025. augusztus 11.
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Mellékletek

1. szamu melléklet

£
w NN NN Biztositd Zrt.

Jegyzékényv szébeli panasz bejelentésérél

A panasszal erintett szolgattatt neve és cime NN Biztositd Zrt, 1138 Budapest, Fiastyik utca 4-8.

Erkezest fdatum} B ha: nap:
Hivatkozasi szam J
Bejelentés modja: Telefonon  Gzemelyesen

B jegyzokinyy felvetelenek helye: ' NH kizport NN igazgatosag. ssama:

Egyeh:

Ugyfeladatok:

Vezetekney

Keresmzinew

Telefonszam

E-mail cim

SN S WS G SH S S S—

Lakcim fszekhely/levelezssi cim

Csatolt dokumentumiok:
|pl. sz@mla, szerzodes, meghatalmazas)

Bz erintett szerzodes(ek) kitvenyszamai |
Ugyfelszam I
A panasz leiraza nigénl(mz,;ielﬁl'uéu:l

{luiﬁk egyes kifogdssinak elkilgnitetten

tirtend rogziteset annak erdekeben, hogy

a panaszaban foglalt minden kifogss kivizsgs-

lasra keriiljin. Egyiittmikidaser kiszdnjik )

J

Bz MK Biztosits Zrt. panasszal kaposolatos & panaszos az NN Biztosito Zrt.-tol kapott B panasz ieIeEEn:teh'm:eﬂ:el annak erdemi

allzspontja tajekoztatassal nem ert t. Ezert megvilaszolisa alapos vizsgalatot igenyel.
a Biztositd 2 panaszt ismetelen megvizs- A Biztositd a panaszt megvizsgalja, es
galja. £5 annak eredmenyeral a panaszost annzk eredmenyerdl 2 panaszost 30 napon
30 napon belil irdsban tajékortatja. beliil irashan tdjekoztatja.

Panazzos aldirdsa:
|szemelyes megjelenss eseten) Diatum: A jegyzakinyvet fehveva aldirisa:

NM_panasz_jemyokonys_302301
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2. szamu melléklet:

A Magyar Nemzeti Bank pénziigyi fogyasztovédelmi targyu megkeresések fogaddasara kialakitott
tigyfélszolgalatanak elérhetdsége

A Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) a fogyasztévédelmi eljaras meginditasa iranti kérelem az
alabbiak szerint nyujthaté be:

¢ levélben az MNB postai cimére (Magyar Nemzeti Bank, Budapest 1850)
e vagy személyesen az MNB Ugyfélszolgélatan (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.)
¢ leadhatja barmely Kormanyablakban;

 benydujthatja elektronikus formaban az Ugyfélkapun keresztiil(www.magyarorszag.hu).

¢ Az MINB pénziigyi fogyasztovédelmi targyu megkeresések fogadasara kialakitott tigyfélszolgalata
elérhet6ségei:

— cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

— telefonszdma 06-80-203-776

— e-mail cime: ugyfelszolgalat@mnb.hu

— levelezési cime: Magyar Nemzeti Bank, Budapest, 1850

— internetes elérhet&sége: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

Pénziigyi Békéltetd Testiilet elérhetdsége

Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
e Levélcim: Pénzligyi Békéltetd Testiilet, 1525 Budapest BKKP Pf. 172

Telefon: 06-80-203-776

e E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

¢ internetes elérhetGsége: https://www.mnb.hu/bekeltetes
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