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A panaszigyek kezelését
Az utasitas célja

Jelen utasitas célja azradius Crédito y Caucion S.A. de Seguros y Reaseguros

Magyarorszagi Fioktelepe részére 1117 Budapest, Fehérvari ut 50-52. (tovabbiakban:

Biztositd) irasban (személyesen v. mas altal &tadott irat utjan, levélben, faxon, vagy

e-mail Gtjan) érkezett, illéteg széban (telefonon vagy személyesetiadbtt panaszigyek

intézési rendjének szabalyozasa, a panaszos Ugyek egységes és korrekt, hatékony elbiralasa,
megfeleb, gyors és pontos tajékoztatds nyljtasa a panaszos és a hatdsagok szamara egyarant.

Fogalmak:
Felligyeleti hatésagMagyar Nemzeti Bank (tovabbiakban: ,Fellgyelet”).

Panasz: a Biztositd, vagy a fldy biztositaskdzvetit magatartasara, tevékenységére, vagy
mulasztasara vonatkozo egyéni jogsérelem, vagy érdeksérelem, mely miatt a panaszos a Biztosito
intézkedését kéri. A panaszkezelés szerint nemdsiinpanasznak a fuggés figgetlen
biztositaskozvetdk azon panaszai, amelyet nem ugyfélként terjesztengkigy kuléndsen a
jutalékreklamacio, nyomtatvanyellatds és a biztositaskdzvetitéssel kapcsolatos intézkedésekre
vonatkoz6 sérelmek. Nem néisiil panasznak, amennyiben a fogyaszto/biztositott a Biztositotdl
altalanogéjékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel. A panasz lehet szébeli (személyesen
vagy telefonon éladott), vagy irasbeli (személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai uton,
telefaxon, vagy elektronikus levélben kozolt).

Ugyfél: szersds, biztositott, dijfizes, kedvezményezett, illéeg mindezen személyek torvényes
képvisebje.

I. A panasz bejelentésének modja

A Biztosité lehetvé teszi, hogy az lgyfél a szolgaltat6 magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztadséra vonatkoz6 panaszéat széban vagy irasban kdzdlhesse.

Szébbeli panasz:

A Biztosit6 a szbbeli panaszt:

a.) személyesen a székhelyén kozolve dtétipéntekig 8 6ratol 16 oraig,

b.) telefonon kdzolve: héth 8 6ratdl 20 6raig, a tobbi munkanapon 8 ératol 16 oraig +36
30 202 5559 telefonszamon fogadia.

irasbeli panasz:

A Biztosité az irdsbeli panaszt:
a.) személyesen vagy mas altal atadottan a Biztositdé székhelyén, minden munkanapon 8
oréatél 16 oraig
b.) postai Gton: 1117 Budapest, Fehérvari ut 50-52. cimen, vagy telefaxon: +36 1 382
7591 szamon, vagy elektronikus eléréssgb-hu@atradius.com Gizemzavar esetén mas
elérést biztositva, zsofia.csikos@atradius.coetektronikus levelezési cimen fogadja.

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott utjan jat el,



agy a meghatalmazasnak a polgari perrendtartaztdd 9952. évi Ill. térvényben foglalt
kdvetelményeknek kell eleget tenni.

Il. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kulgnndim szamolhaté fel. A panasz
kivizsgaladsa az 6sszes vonatkozo korilmény figybtanatelével torténik.

SzG6beli panasz

A Biztosit6 a szoObeli — ideértve a személyesen dasfanon tett — panaszt azonnal
megvizsgalja, és leh&tég szerint orvosolja. Telefonon kdzolt panaszéeset biztositd
biztositja az ésszénvarakozasi iéin bellli hivasfogadast és lgyintézést.

Telefonon tortéé panaszkezelés esetén a szolgaltatd és az Ugyfittikdelefonos
kommunikaciot a biztosité hangfelvétellel rogzés a hangfelvételt egy évig néegi. Errdl

az ugyfelet a telefonos Ugyintézés kezdetekor taj@itni kell. Az tgyfél kérésére biztositani
kell a hangfelvétel visszahallgataséat, tovabbgésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételsl készitett hitelesitett jeggkodnyvet.

Ha az Ugyfél a szdbeli panasz azonnali megvizsgaltn annak kezelésével nem ért egyet, vagy
ha a panasz azonnali kivizsgalasa a Biztositordzeem lehetséges, a Biztosito a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjarol jefkianyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugkféitadja, telefonon kézolt szbébeli panasz
esetén az ugyfélnek a jegkdnyvet rogzitett postai kildeményként megkuldi.ukzbbi esetben a
jegyzokonyv megkuldésével egyiddgg a Biztositd a panaszra adott indoklassal éflé@aemi
allaspontjat is koteles az Ugyfélnek megkildenipamasz kozlését kowet30 napon belll.
Egyebekben a Biztositd az irasbeli panasz intézésdratkoz6 rendelkezések szerint jar el.

A jegyzokdnyvben az alabbi adatok rogzitése sziikséges:

az ugyfél cégneve:

az ugyfél székhelye, illetve amennyiben sziiksdges|ezési cime;

a panasz éterjesztésének helye, ideje, mddja;

az ugyfél panaszénak részletes leirdsa, a panaésmédtt kifogdsok elkilonitetten tori@n
rogzitésével;

a panasszal érintett szédes szama, gt fliggéen tgyfélszam;

az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumoleg@géb bizonyitékok jegyzéke;

szbbeli panasz esetén a jetfinyvet felves személy és az ugyfél alairdsa;

a jegydkonyv felvételének helye, ideje.

irasbeli panasz

A Biztosité az irasbeli panasszal kapcsolatos intidsal ellatott alldspontjat a panasz kozlését
kévet 30 napon belll régzitett postai kiildeményként niédjlaz tgyfélnek.

lll. A Biztosit6 a panaszkezelés soran kulonésenkdvetkezs adatokat kérheti az lgyféltl
Cégnéy;

szerddésszam, tgyfélszam;
székhelye, levelezési cime,



telefonszama;

értesités maodja;

panasszal érintett biztositasi termék vagy szaltaEdt

panasz leirasa, oka;

a panaszos igénye;

a panasz alatdmasztasahoz szukséges, az ugyd&hban 166 dokumentumok masolata;
meghatalmazott Gtjan eljar6é ugyfél esetében éns&meghatalmazas;

a panasz kivizsgalasadhoz, megvéalaszoldsahoz saikegyéb adat.

IV. Panaszkezelésheziz6do tdjékoztatasi kotelezettség

A Biztositd a panaszok kivizsgalasat k@est valaszaban részletesen kitér a kifogas teljes
korti kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésigg, megoldasara vonatkozé
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetélutasitas indokara.

A Biztosité a panasz kivizsgalasnak eredméslyirténs tajekoztatast pontos, kozértheis
egyértelnti indokolassal latja el, amely indokolas — a pantdszyatdl figgen — tartalmazza

a vonatkozo szeédési feltétel pontos szdvegét, - és a panasz t#élgy@goen -, hivatkozik

az ugyfélnek kuldoétt elszamolasokra, valamennyszarddéses jogviszony alatt teljesitett
egyéb tajékoztatdsra, tovdbba a panasz elutasééstén arra, hogy a panasz és a
panaszkezelés allaspontja szerint:

a.) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CLXXIX.ntény fogyasztévédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara,

b.) a szerddés létrejittével, érvényességével, joghatasas/alegsiinésével, tovabba a
szerddésszegeéssel és annak joghatasaival kapcsolatdtsjogndezésére iranyult.

llletékes panaszforum:

-fogyasztovédelmi kérdésekben a Magyar Nemzeti B&dnzlgyi Fogyasztovédelmi
Kbdzpont (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39yelezési cim: 1534 Budapest, BKKP Pf.
777, telefonszam: 061-489-9100, e-mail cim: ugyfdtzalat@mnb.hu),

-a szerddés létrejottével, érvényességével, joghatasaigalmegsiinésével, tovdbba a
szerddésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolaiotjegetén a panaszos a bir6saghoz
fordulhat, vagy a Pénzigyi BékéliefTestilet (levelezési cim: 1525 Budapest, BKKP
Pf,:172., telefonszam: 061-489-9100, e-maliit@ mnb.hj eljarasat kezdeményezheti.

Az Ugyfél panaszat a MNB panaszkezelési formanymmdutganak Kkitoltésével is
eldterjesztheti a Biztositonal, amelwww.mnb.hu oldalarél (fogyaszt6i panas#rlap)
letolthet, valamint nyomtatott formaban elérbet Biztosité Ugyfélszolgalatan. Jelen panasz
szabalyzat melléklete a fogyasztoi paniaap.

V. A panaszok nyilvantartasa

A Biztosité a panaszt és az arra adott valaszti@ @wi meg és a Fellgyelet kérésére azt
bemutatja.

A Biztositdé az Uugyfelek panaszairél, valamint azodndezését, megoldasat szolgald
intézkedésekil nyilvantartast vezet.



A panasznyilvantartasnak tartalmaznia kell:

a.) a panasz leiraséat, a panasz targyat kégsemeény, vagy tény megjeldlését,

b.) a panasz benyujtadsanakpdntjat,

c.) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

d.) a c.) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtaéérsielsiély
megnevezését, tovabba

e.) a panasz megvalaszolasanaipantjat.

A panaszos Ugyek kezelésére létrehozott adatbazis konnyen attékinthietlszi a
folyamatban |é§ panaszos Ugyeket és aktualis stdtuszukat. Az adatbazisban minden panaszt
rogziteni és adminisztralni sziikséges, fuggetlenul a panasz beérkezésének maédjatdl (kézben
atadott, levélben, faxon, e-mail-ben, telefonon, személyesen) és cintettjeit

A Biztositdo a panaszkezelési szabdlyzatot az lgyfelek szdmara nyitva all6 helyiségében,
ennek hidnyaban a székhelyén kifliggeszti, és a honlapjan kdzzéteszi.
Kelt: Budapest, 2011 majus 25.

Vanek Balazs

Fioktelep vezét

Melléklet:
Panaszkezelési formanyomtatvany (fogyasztoi paifdesz)



A PENZUGYI| SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK
RENDEZESERE

Panasszal érintett pénzigyi szervezet

Név és cim Atradius Crédito y Caucion S.A. de Seguros y
Reaseguros Magyarorszagi Fioktelepe
1117 Budapest, Fehérvari at 50-52.
Felek adatai
Ugyfél
Név:

Szer&désszam/lgyfélszam:

Székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités moédja személyese
v. mas altal atadott irat Gtja
levélben, faxon, e-mail-ben
telefonon vagy személyegen

-

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szef@lés, képvisél
meghatalmazasa, stb.)

Panaszugyintézeés helye (pl. fioktelep, kdzpont, székhely, kozvé)it

*szemelyesen tett panasz esetén
l. Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idpontja a pénzigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):




[A pénzigyi szervezetnek megkuldott panaszt célsaertértivevényes és ajanlott
kildeményként postazni. A panasszal érintett szerzetnek a panasz kézhezvételét
kovetéen 30 nap all rendelkezésére, hogy az lgyet érdembmegvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit imuklassal ellatva az ugyfélnek irdsban
megkaildje.]

Panaszolt szolgaltatastipugpl. hitelbiztositas):

Panasz oka:

1 Nem nydjtottak szolgéltatast

7 Nem a megfelél szolgaltatast
nyujtottak

71 Késedelmesen nyujtottak a
szolgaltatast

71 A szolgéaltatast nem megfedein
nyujtottak

[ A szolgaltatast megszintették

[l Kara keletkezett

1 Nem volt megelégedve az
ugyintézés korulményeivel

(1 Téves t4jékoztatast nyujtottak

71 Hianyosan t4jékoztattak

[ Dij/koltség/kamat valtoztatasaval
nem ért egyet

01 Jérulékos koltségekkel nem ért
egyet

[0 Egyéb szeradéses feltételekkel
nem ért egyet

[ Kartérités 6sszegével nem ért egyet

01 A kartéritést visszautasitottak

7 Nem megfelal kartéritést
nyujtottak

11 Szerddés felmondasa

1 Egyéb panasza van



Egyéb tipusu panasz megnevezése:

Il. A panasz részletes leirasa:

[Kérjuk egyes kifogasainak elkulonitetten tortéré rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra kéjon. ]

Kelt:

Alairéas:



