A BIZTONSAG ONNEK IS JAR!

@@ KOROSBLANK

Panaszkezelési szabalyzat

a KOROS-BLANK BIZTOSITASI ALKUSZ Korlatolt Felelosségii Tarsasag iigyfelei részére

I. Preambulum

A KOROS-BLANK BIZTOSITASI ALKUSZ Korlatolt Felel6sségii Tarsasag (tovabbiakban: Tarsasag)
tevékenységére, magatartasara, vagy mulasztasara vonatkozo6 panaszok hatékony, atlathato és gyors
kezelésének érdekében Ugyfelei szamara — a biztositokrol és a biztositasi tevékenységrol sz616 2003. évi

LX. torvénynek megfelelve — az alabbi panaszkezelési szabalyzatot allapitja meg.

Il. Fogalmak

1. A panasz a Tarsasag iizleti tevékenységével kapcsolatos nem szerzddés szerinti teljesitéshez,
szolgaltatashoz, vagy a szolgaltatassal dsszefiiggd tevékenységéhez kapcsolodo konkrét bejelentés,
reklamécio, melyben az Ugyfél vagy a képviseletében eljard személy a Tarsasag tevékenységével,
magatartasaval vagy mulasztasaval kapcsolatos kritikat, észrevételt, vélemény-nyilvanitast fogalmaz meg,
illetve melyben, az Ugyfél a Tarsasag tudoméséra hozza elégedetlenségét és kivansagat a megoldésra
vonatkozodan. Panaszt tenni lehet szoban (személyesen vagy telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy

mas altal atadott irat Gitjan, postai Gton, telefaxon, elektronikus levélben).
NEM mindsiil panasznak

o Aziigyfél altal a Tarsasaghoz benyujtott olyan kérelem, amely altalanos tdjékoztatas-, vélemény-, vagy
allasfoglalas kérésére iranyul.

e Minden olyan kifogas és észrevétel, amelyben az ligyfél a Tarsasag eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal dsszefliggd tevékenységével vagy a Tarsasag
mikddésével kapesolatban kifogasolja.

o Azok a kérelmek, amelyek nem a Tarsasag, hanem valamely biztositd nem jog- vagy szerzddésszeri
teljesitése miatt terjeszt eld az tigyfél.

2. Ugyfél az a jogi személyiségli, vagy jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag vagy szervezet,

valamint maganszemély, aki részére a Tarsasag, mint fliggetlen biztositaskozvetitd lizletszerli gazdasagi

tevékenységi korébe tartozo szolgaltatast nyujt, illetve jelen szabalyzat alkalmazasa soran az ligyfél

képviseletében eljard személy.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjan torténd benyujtasa esetén a tarsasag vizsgalja a benyu;jtasi
jogosultsagot, amelyet a benyujtd személyének azonositasara alkalmas iratok és/vagy adatok
bemutatasaval/megadasaval és meghatalmazassal kell igazolnia. Amennyiben az {igyfél meghatalmazott

atjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba, vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.
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Panaszjegyzékonyv alkalmazasa esetén a panaszos Ugyfél neve mellett fel kell tiintetni az Ugyfél -
torvényes, illetve meghatalmazotti - képviseldjeként eljard, panaszbenyujtd természetes személy nevét is

(pl. vallalat képvisel6je, természetes személy meghatalmazottja, stb.)

I11. Alapelvek

1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmithato fel.

2. A panaszokat beérkezésiik sorrendjében kell kivizsgalni és elintézni. A Tarsasag ligyvezetdje kivételt
tehet e szabaly alol és a panasz soron kiviili kivizsgalasat, és elintézését rendelheti el abban az esetben, ha
az érintett tigyben a beérkezési sorrend betartasa az iigyfél jogainak, jogos érdekeinek jelentds sérelmével

jéarna.
3. A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozé kortilmény figyelembevételével torténik.

4. A panasz alapjan tett intézkedéseket olyan modon kell dokumentalni, hogy abbodl egyértelmiien

ellendrizhetd legyen az elintézés modja, annak idépontja, az eljard ligyintézo neve.

5. Egységes nyilvantartasban kell vezetnie mindazon panasziigyeket, melyek biztositasi szerzodés Iényeges

adatanak modositasat eredményezték.

6. A panasziigyek kivizsgalasa és a panasz alapjan elvégzendé feladatok teljesitése soran a Tarsasag
minden munkatarsa koteles az intézkedd munkatarssal — annak megkeresése alapjan — egyiittmtikodni, és

segiteni 6t a hatékony intézkedés érdekében.

7. Amennyiben egy panasz megalapozatlansdga nem allapithatdo meg kétséget kizardan, akkor ugy kell

tekinteni, hogy a panasz megalapozott, s ennek megfeleléen kell az tigyben a Téarsasagnak eljarnia.

8. A megalapozottnak mindsiilt panaszok esetében meg kell tériteni mindazon esetleges karokat, melyek az
igyfeleket a panasz alapjaul szolgalo hibaval 6sszefiiggésben, a Tarsasag, vagy barmely teljesitési segédje

magatartasa miatt érte.

9. A Téarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoléssal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kvetd

30 napon beliil megkiildi az tigyfélnek.

10. A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt legalabb 3 évig megérzi, és azt a Magyar Nemzeti Bank,

mint feliigyeleti szerv kérésére bemutatja.

IV. A szabalyzat hatalya

A szabalyzat hatalya kiterjed a Tarsasagra, valamint a panaszt tevé személyre.

V. Adatkezelés

1. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen a kdvetkezd adatokat kérheti az tigyféltol:
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e Neve

e szerzOdés azonositod szam,

o lakcime, székhelye, levelezési cime

o telefonszama

e ¢rtesités modja

e panasszal érintett termék vagy szolgaltatas

e panasz leirasa, oka

e  panaszos igénye

e apanasz alatamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1évé dokumentumok masolata

o meghatalmazott utjan eljar6 tigyfél esetében, érvényes meghatalmazas

e apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat

2. A panaszt benyujté adatait az informacios és onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szold
2011. évi CXII. torvény (tovabbiakban Info tv.) rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni. A Tarsasag a
Nemzeti Adatvédelmi és Informacio Szabadsag Hatosag (NAIH) hatarozataban atadott adatkezelési
nyilvantartasi szamot, az adatok minden tovabbitasanal, nyilvanossagra hozasanal és az érintettnek valo

kiadasakor feltiinteti.

3. Az adatkezeléssel Osszefliggd panaszok valaszlevelében a jogorvoslati lehetdség a kovetkezo:

Amennyiben az adatkezeléssel 0sszefiiggd panaszara adott valaszunkkal nem ért egyet 30 napon beliil
birdsaghoz, ha a panasz adatkezeléssel dsszefliggd tajékoztatas, helyesbités, zarolas vagy torlés adatkezeld
altali megtagadasaval fligg 6ssze, a Nemzeti Adatvédelmi és Informacié Szabadsag Hatdsaghoz is
fordulhat.

VI. A panasz nyilvantartisa
1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldéasat szolgald intézkedésekrdl a Tarsasag

nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

e apanasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését

e apanasz benyljtasanak idépontjat

e apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat
o az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését

e apanasz megvalaszolasanak idépontjat (valaszlevél esetén annak postara adasanak keltét)

2. A nyilvantartast tigy kell kialakitani, hogy abbol a valaszadasi hatarido egyértelmtien megallapithato
legyen. Alkalmasnak kell lennie arra, hogy a Tarsasag

e apanaszokat, azok témadja szerint csoportosithassa

e apanasz okat képez0 tényeket €s eseményeket azonosithassa €s feltarhassa

o megvizsgalhassa, hogy ezen tények és események hatassal lehetnek-e mas eljarasra vagy termékre,
szolgaltatasra

o cljarast kezdeményezhessen a feltart, panaszt kivaltd események, tények korrekcidjara

o Osszefoglalhassa az ismétlodo vagy rendszerszintii problémakat, jogi kockazatokat

Koros-Blank Biztositasi Alkusz Kft. 6200 Kiskérés, Petdfi Sandor tér 9.
Ugyfélszolgalat: +36 78 514-083 www.korosblank.hu




3. A panaszt ¢és az arra adott valaszt 3 évig meg kell rizni.

VII. A panasztétel lehetséges médjai
1. Szobeli

a. Személyesen

b. Telefonon
2. frasbeli

a. Személyesen vagy mas altal atadott irat Gitjan
b. Postai titon

c. Telefaxon

d. Elektronikus levélben

VI1II1. Részletes szabalyok
VI1I1.1. Altalanos eljarasi szabalyok
1. A panasz kivizsgalasra elsésorban az Ugyvezetés jogosult és kdteles. Amennyiben a Tarsasag barmely

munkatérsa részére panasz-bejelentés érkezik, kiteles azt haladéktalanul az Ugyvezetés részére tovéabbitani.

2. A VIII/1.1. pont szabalya alol kivételt képez, ha a panaszt kozvetleniil a panasszal érintett tigyben
érdemben eljart munkatars részére jelentik be, és e munkatars a megalapozott panasz alapjan a probléma
megoldasara alkalmas intézkedésre jogosult és képes. Ebben az esetben a panasz beérkezésérdl, a panasz
alapjan tett intézkedésrdl haladéktalanul tajékoztatni kételes az Ugyvezetést, ha a panasz elintézése

biztositasi szerz6dés 1ényeges adatanak modositasat eredményezte.

3. Az Ugyvezetés a beérkezd panasz kivizsgalasa soran megkeresi az iigyben eljart munkatérsat, sziikség
szerint az érintett biztositd intézetet, beszerzi az tigyre vonatkoz6 dokumentumokat, adatokat,

informacidkat.

4. Az Ugyvezetés az informaciok beszerzését kovetéen dont a panasz megalapozottsagarol és a sziikséges

intézkedések megtételérol.

5. Az intézkedés végrehajtasarol, a megtett intézkedésrél minden esetben tajékoztatni kell a panaszt

bejelento iigyfelet.

6. A panaszokkal kapcsolatos dokumentumokat a Tarsasag az altalanos szabalyoknak megfeleléen harom

évig elektronikus uton megorzi.

VIII. 2. Eljaras kartéritési kotelezettséget keletkezteté panasziigyek esetén
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1. Azon panasziigyekben, amelyekben a panasziiggyel 0sszefiiggésben az tigyfél kartéritési igényt jelent be,
vagy a panasz kivizsgalasa soran felmeriil a kartéritési kotelezettség lehetsége, a szabalyzat rendelkezéseit

a jelen pontban meghatarozott eltérésekkel kell alkalmazni.

2. Azokban a panasziigyekben, amelyekben a panasziiggyel dsszefiiggésben az tigyfél kartéritési igényt
jelent be, vagy a panasz kivizsgalasa soran felmeriil a kartéritési kotelezettség lehetésége, az Ugyvezetés

jogosult dontést hozni a panasz megalapozottsagarol és a sziikséges intézkedésrol.

3. Amennyiben az ligyvezetd kétséget kizardan megallapitja a Tarsasag felel6sségét, abban az esetben
minden egyéb, sziikséges 1épést megtesz annak érdekében, hogy a tarsasadg megtéritési kotelezettségének

eleget tegyen.

VI111.3.1. Széban (személyesen) kozolt panasz:

Panasziigyintézés helye:
6200 Kiskéros, Petéfi Sandor tér 9.
Nyitva tartas személyes panasz esetére:
o  Hétfo: 7:30-16:30
o Kedd- Szerda: 8:00-16:30
e  Csiitortok: 8:00-20:00

e Péntek: 8:00-16:00

Ebédidé: 12:00 - 12:30

1. A Tarsasag. a szobeli panaszt — amennyiben lehetséges — azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint
orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz

esetén az Ugyfélnek atadja, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

2. Ha a szdbeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol jegyzokonyvet vesz
fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén Ugyfélnek atadja,
telefonon kdzoltszobeli panasz esetén az Ugyfélnek a panasz kdzlését kovetd 30 napon beliil megkiildi,

egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

3. Amennyiben az iigyfél szobeli panaszat nem a panaszkezelésre kijeldlt iigyintézonél terjeszti el6, az Ot

fogad6 munkatars koteles az tigyfelet tajékoztatni a panaszkezeld szervezeti egység elérhetéségérol.

VI111.3.2. Széban (telefonon) kozolt panasz:
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Telefonszam: +36 78 514-083

Rendelkezésre allas:

e  Hétfd: 7:30-16:30
e Kedd- Szerda: 8:00-16:30
e  Csutortok: 8:00-20:00

e Péntek: 8:00-16:00

Ebédidé: 12:00 - 12:30

1. Telefonon kozdlt szobeli panasz esetén a Tarsasag az inditott hivas sikeres feléptilésének idopontjatol
szamitott 6t percen beliili, az ligyintéz6 ¢l6hangos bejelentkezése érdekében tigy koteles eljarni, ahogy az

az adott helyzetben altalaban elvarhato.

2. Telefonon torténd panaszkezelés esetén az Ugyfél és a Tarsasag munkatarsa kozotti telefonos

kommunikaciordl is kiallit egy panasz bejelentési nyomtatvanyt.

3. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az tigyfél figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel
késziil. A késziilt hangfelvételt a Tarsasagnak 1 évig meg kell Oriznie. A Tarsasag az ligyfél kérésére
biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba az ligyfél kérésére a Tarsasag téritésmentesen az ligyfél
rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz8kdnyvet. Ha az Ugyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzOkonyvet vesz
fel, és annak egy masolati példanyat telefonon kozolt szdbeli panasz esetén az ligyfélnek a panasz kozlését

kovetd 30 napon beliil megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkoz6 rendelkezések szerint jar el.

4. Ha a szobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol jegyzokonyvet vesz
fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén Ugyfélnek atadja,
telefonon kdzoltszobeli panasz esetén az Ugyfélnek a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil megkiildi,

egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

5. Amennyiben az tigyfél szobeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt tigyintézonél terjeszti eld
telefonon, akkor a hivasat fogadé munkatars koteles az tigyfelet tdjékoztatni a panaszkezeld szervezeti

egység elérhetdségérdl.

VI111.3.3. A panaszrdl felvett jegyzékonyv tartalma:
Amennyiben jogszabaly, vagy a jelen szabalyzat jegyzOkonv készitését irja el6, a Tarsasag altal felvett

jegyz6konyv a kovetkezoket tartalmazza:

a. az ligyfél neve,
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b. az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

C. a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,

d. a panasz részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd rogzitése,

e. a panasszal érintett szerz8dés szama, ligytdl fiiggden ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,
f. az tigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g. amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevd személy és -

telefonon kozolt szobeli panasz kivételével - az ligyfél aldirasa,
h. a jegyzokonyv felvételének helye, ideje és i. a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

VIII. 4. frasban kézélt panasz:

e Levélcim: 6201 Kiskoéros, Pf. 57.

e Faxszam: +36 78 514-083

e E-mail: panaszkezeles@korosblank.hu

A Téarsasag. az Ugyfél kérésére a panasz benytjtisahoz formanyomtatvanyt bocsat az Ugyfél

rendelkezésére. A Panaszbejelentd Lap jelen szabalyzat 1. sz. mellékletét képezi.
Az ligyfél az MNB panaszbejelenté formanyomtatvanyat is hasznalhatja, melyek az alabbi linken érhet6 el:

e  http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

IX. Jogorvoslat

1. A panasz teljes vagy részleges elutasitisa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az alabbi testiiletekhez, illetve hatosagokhoz
fordulhat:

- Magyar Nemzeti Bank elérhetdségei: A szolgaltatdo magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozo, 2013. évi CXXXIX. MNB tv. fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén,
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet.

e telefonon: 06-40-203-776

o levélben: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.

e e-mail utjan: ugyfelszolgalat@mnb.hu cimre

o személyesen: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)

- Pénziigyi Békélteté Testiilet elérhetéségei: A szerzodés Iétrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén, békéltetd
testiileti eljarast kezdeményezhet.

e telefonon: +36 40 203-776
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levélben: 1525 Budapest, Pf 172.,
e-mail Gtjan: ugyfelszolgalat@mnb.hu

o személyesen: 1133 Budapest, Vaci ut 76.
2. A panasz teljes vagy részleges elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi
valaszadasi hatarido eredménytelen eltelte esetén az ligyfél a kérelem benytjtasahoz formanyomtatvany

koltségmentes megkiildését kérheti a Tarsasagtol az alabbi elérhetéségeken:

o telefonon: +36 78 514-083
e levélben: 6201 Kiskoros, Pf. 57.
e e-mail utjan: panaszkezeles@korosblank.hu

o személyesen: 6200 Kiskdros, Petdfi Sandor tér 9.

3. Adatvédelemmel kapcsolatos panasz esetén jogorvoslatra a V. pontban foglaltak szerint van lehetdség.

X. Egyéb rendelkezések

1. A panasziigy kivizsgalasa soran vétkesnek bizonyulé munkatarssal szemben az tigyvezetd, mint a
munkaltatoi jogok gyakorloja a Munka torvénykonyvében és a munkaviszonyra vonatkozo egyéb
jogszabalyokban meghatarozott modon vizsgalatot indithat és érvényesitheti a jogszabalyokban el6irt

jogkdvetkezményeket.

2. Amennyiben a lefolytatott vizsgélat az ligyfél panaszanak - a hatalyos jogszabalyok alapjan — nem ad
helyt, az ligyvezetének, az tigyfél-elégedettség céljara, illetve az eset dsszes koriilményére is figyelemmel

lehetdsége van méltanyossagi alapon az ligyfél szamara kedvezd dontést hozni.
3. A jelen szabalyzatot a tarsasag ligyvezetdje koteles a sziikséges mértékben ismertetni a munkatarsakkal.
4. A jelen szabalyzat rendelkezéseinek megvaltoztatasara kizardlag a Tarsasag ligyvezetdje jogosult.

5. A panasziigyekre vonatkoz6 szabalyok nem lehetnek ellentétesek jogszaballyal, vagy az allami iranyitas
egyéb eszkozének mindsiild normaval. Semmisnek kell tekinteni a szabalyzatnak azt a rendelkezését, mely

e feltételnek nem tesz eleget.

XI. A szabalyzat hatalyba lépése
A Szabalyzat 2016.01.01. napjatol hatalyos, egyidejiileg valamennyi korabbi e targyban elfogadott

szabalyzat hatalyat veszti.

Tarsasagunk szamdra kiemelkedé fontossagn Ugyfeleink elégedettsége, ezért koszonijiik, ha észrevételével

megkeres benniinket.
Kiskoros, 2016. januar 01.

Kéros-Blank Kft.
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Panaszkezelési szabalyzat 1. szamu melléklet

Panaszbejelenté lap a Koros-Blank Kft. iigyfelei szamara

Panasz felvételének (beérkezés) datuma:

A panasz felvételének modja: (a megfeleld alahuzando)

Személyesen szoban  Képviseld utjan szoban  Személyesen telefonon
Ugyintéz6 neve, elérhetdsége:

A panaszos neve:

A panaszos levelezési cime:

A panaszos -valasztasa szerint- megadott e-mail cim:

A panaszos -valasztasa szerint- megadott telefonos elérhetdség:

A panaszos ligyfél azonositd szama: (kdtvényszam, vagy rendszam pl.)

Képviseld neve: (Abban az esetben toltendo6 ki, ha a képviselet igazolasa aggalyos)
Képviseld levelezési cime: (Abban az esetben toltendd ki, ha a képviselet igazolasa aggalyos)

A panasszal érintett ligy megjelolése, nyilvantartasi szama, azonositasara alkalmas adat:

A panasz rovid leirasa (Iényeges koriilmények 6sszefoglalasa):

A panasszal érintett szolgaltatd neve és cime:

A panaszos konkrét igénye:

Kéros-Blank Biztositasi Alkusz Kft. 6200 Kiskords, Pet6fi Sandor tér 9.
Ugyfélszolgalat: +36 78 514-083 www.korosblank.hu



Csatolt dokumentumok:

A panasszal kapcsolatos dontés varhato idépontja:

A panasz felvevdje:

2000 8V e hénap ....nap ......

Panasz felvevéje

Panaszos/Képvisel6
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