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tevékenység vizsgalata (panaszkezelési
tevékenység monitorozdsa)” compliance
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A GRAWE Eletbiztosito Zrt-nél (tovabbiakban: Biztositdo vagy szolgaltatd) a panaszok
ligyintézése soran a vonatkozé jogszabalyok rendelkezéseinek megtartasa mellett az alabbiak
szerint kell eljarni:

1. Altalinos rész
1.1. A szabalyozas célja

A szabalyzat célja a panaszok gyors, transzparens, az tigyfelek érdekeit szem el6tt tarto,
hatékony kezelése, kivizsgalasa, a panaszok, jogvitak jovobeni elkeriilése.

1.2. A szabalyzat hatalya

A szabalyzat targyi hatdlya a panaszokra és kozérdeku bejelentésekre, személyi hatalya
valamennyi munkavallalora kiterjed.

1.3. Panasziigyintézok, Panaszfelelés (a panaszkezelési szerv feladatat ellato
személyek)

Panasziigyintézok
Az Trodavezetd iranyitasa alatt allo biztositasi ligyintézok részlegvezetoi.

Panaszfelel6s
A vezet0 jogasz, egyuttal fogyasztovédelmi kapcsolattarto.

A Biztositonal a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység feladatait a
panasziigyintézdok és a panaszfelelds, valamint az Irodavezet6 latja el.

1.4. Szabalyozasi hattér

- a biztositasi tevékenységrol szoldo 2014. évi LXXXVIII. torvény (Bit.) 159.§
rendelkezésel,

- a biztositok, a tobbes ligynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval,
valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyairdl szolo
437/2016. (XI11.16) Korm. rendelet

- aMagyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX torvény 81-89.§ rendelkezései

- 66/2021. (XI1. 20.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének
formdjara €és modjara vonatkozd részletes szabalyokrol

- az MNB 16/2021. szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérol,



2. Kiilonos rész
2.1. Fogalmak

2.1.1. Panasz fogalma

Az iigyfél és a fogyasztoi érdekképviseleti szervek (tovabbiakban: Ugyfél) olyan
kifogasa, amely a Biztosito, az altala alkalmazott vagy megbizott iigynok vagy - adott
termék kapcsan - dltala megbizott kiegészitd biztositaskdzvetitdi tevékenységet végzo
személy magatartdsara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozik. Az tligyfél
panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal
atadott irat utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) kézolheti.

Panasz tovabba az ligyfél a szolgaltato - szerzodéskotést, megel6z0, vagy a szerzodés
megkdtésével, a szolgaltatd a szerzodés fennallasa alatti, a szolgaltatd részérdl torténd
teljesitéssel, valamint a szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetéen a
szerzOdéssel Osszefliggd - magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd
kifogasa.

Nem mindsiil panasznak, ha az tigyfél csak tajékoztatast kér vagy azonnal orvosolhato
technikai — tehat nem érdemi — bejelentést tesz (igy kiilonosen, ha a kikiildott kotvény
vagy csekk nem érkezett meg, vagy azt valamilyen hibas adat miatt modositani kell).

2.1.2. Kozérdekii bejelentés fogalma

Olyan altalanossagban eléfordulé koriilményre vagy hibara hivja fel a figyelmet,
melynek orvoslasa, illetdleg megsziintetése a Biztositod ligyfeleinek érdekét szolgalja.
Javaslatot is tartalmazhat.

Szdban és irdsban is eld lehet terjeszteni a Biztositd vezérigazgatdsagan, igazgatdsagan,
illetve a fliggd biztositaskdzvetitokon keresztiil is.

Amennyiben a bejelentés elintézésére nem a Biztositd a jogosult (pl.: alkuszcég eljarasa
miatti bejelentés), ugy azt a Biztositohoz torténd beérkezéstdl szamitott 3 munkanapon
beliil at kell tenni az elintézésre jogosult intézményhez. Ezzel egyidejiileg az attételrdl
a bejelentdt értesiteni kell.

A kozérdekii bejelentés kivizsgalasa és elintézése a panaszfelelds feladata.

2.1.3. A panaszos fogalma

Panaszos lehet az az ligyfél - természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel
nem rendelkez6 gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet -, aki a Biztosito szolgaltatasat
igénybe veszi.

2.14. Aziigyfél fogalma

Ugyfél a szerz6do, a biztositott, a kedvezményezett, a karosult, aki a Biztosité szamara
szerz6déses ajanlatot tett és a Biztositdo szolgaltatasara jogosult mas személy. Jelen

szabalyzat alkalmazéasaban ligyfélnek mindsiilnek a fogyasztoi érdekképviseleti szervek
Is.



2.1.5. A szolgaltaté fogalma

A Biztosito, a fiiggetlen biztositaskozvetitd ¢és az egyidejiileg tobb biztositdé egymassal
versengd biztositasi termékeit kozvetité fliggd biztositaskozvetitd. Jelen szabdlyzat
alkalmazaséaban szolgéltat6 a GRAWE Eletbiztosito Zrt.

2.1.6. A fogyaszto fogalma

Fogyasztd az onallé foglalkozdsan ¢és gazdasagi tevékenységén kiviil esd célok
érdekében eljard természetes személy.

2.2. A panasz bejelentésének modjai
2.2.1. Szobeli panasz
a) személyesen:

A panaszt személyesen a Biztositd6 barmely iigyfélfogaddsra alkalmas helyiségében
(Vezérigazgatosag — 7630 Pécs, Kastély u. 2. A-B., Igazgatosag — 1124 Budapest, XII.
ker. Jagell6 ut 20/A) el6 lehet terjeszteni ligyfélfogadasi idében.

Ugyfélfogadasi id6 munkanapokon:

Hétfo: 08.00 — 17.00
Kedd: 08.00 — 17.00
Szerda: 08.00 — 17.00
Csiitortok: 08.00 — 17.00
Péntek: 08.00 — 14.00

b) telefonon:
A Biztositd a +36 1 202 12 11 iigyfélszolgalati szaman Ugyfélfogadasi idében
folyamatosan fogadja a hivasokat.

A telefonos ligyfélszolgalat tigyfélfogadasi idében, ezen tGlmenden szerdai
munkanapon 08.00-20.00, pénteki munkanapon 08.00-16.00 kozott fogadja a hivasokat
(egyiitt: hivasfogadasi id6). Hivasfogadasi idon kiviil a hivasokat tizenetrogzité fogadja.

A hivasfogadasi id6ben a Biztositd az adott helyzetben altalaban elvéarhato eljarast
folytatja le annak érdekében, hogy a hivas sikeres felépiilésétdl (kicsorgés vagy foglalt
jelzés az tligyfél oldalardl) szamitott 5 percen belill iligyintézdje ¢l6 hanggal
bejelentkezzen.

A hivasfogadasi id6ében a beszélgetések rogzitésre keriilnek. Erre a tényre a Biztosito
kiilon felhivja az tigyfelek figyelmét, az Adatkezelési tajékoztatd szerint.

2.2.2. lrasbeli panasz
a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gitjan (a 2.2.1.a) alatti cimeken);
b) postai uton (a 2.2.1.a) alatti cimeken);
c) telefaxon (+36 1 355 55 30);



d) elektronikus levélben (e-mail: info@grawe.hu,)

Az iigyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az tigyfél meghatalmazott
utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba
kell foglalni (1.sz.melléklet)

A Biztositd honlapjan elérhetévé teszi a panasz benytjtasahoz a Magyar Nemzeti
Bank (a tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kozzétett nyomtatvanyt. A szolgaltato
koteles az ettdl eltérd formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadni.

2.3. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhat6 fel. A panasz
kivizsgélasa az 6sszes vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével torténik.

A Biztosito a panaszok kivizsgalasa soran — az ligyfél erre iranyulo kifejezett kérésére
— tajékoztatja az ligyfelet a vizsgalat allasarol.

2.3.1. Szoébeli panasz

A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni kell. Ha a
panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltatd a panaszrol jegyzokonyvet
vesz fel. A szolgaltato - a telefonon k6zolt szobeli panasz esetén - a panasz azonnali
kivizsgalasa kovetelményének tigy is eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel
rogzitésével torténik. Ez esetben a szolgaltatd az iigyfelet legkésobb a kovetkezd
munkanapon érdemi panaszkezelés céljabol rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval
telefonon visszahivja. A visszahivasrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell 6rizni.
Az ligyfélszolgalati rogzitett telefonvonalon k6zolt panaszokrol késziilt hangfelvételt
5 évig meg kell Orizni €s az ligyfelet errdl is tajékoztatni kell.

Az lgyfeleknek lehetdséget kell biztositani e-mailen és telefonon keresztiil is a
személyes ligyintézés idpontjanak eldzetes lefoglalasara. A személyes iigyintézés
id6pontja igénylésének napjatdl szamitott 5 munkanapon beliil a Biztositd koteles
személyes ligyfélfogadasi idpontot biztositani az ligyfél szamara.

Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel késziil.

Az ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen — kérésének megfeleléen — huszonoét napon beliil rendelkezésére kell
bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

A telefonon eldterjesztett panaszok esetében a beszélgetés végeztével az eljaro
ugyintéz0 t4jékoztatja az Tlgyfelet a Dbeszélgetésrdl késziilt hangfelvétel
visszahallgatasara, illetve a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyv vagy a
hangfelvételrdl készitett masolat rendelkezésre bocsatasara vonatkozo jogardl,
valamint az ezek iranti kérelem eldterjesztésének modjarol.

Ha az ligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Biztositd a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel.
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Ha a szobeli panaszrdl jegyzokonyv késziilt, akkor abbol egy masolati példanyt
személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek at kell adni, telefonon kozolt
szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek meg kell kiildeni.
Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kdzlést kovetd 15, de
legkésébb 30 naptari napon beliil kell megkiildeni.

Ha nem adhatd valasz a fenti hataridon beliil, a Biztositd a késedelem okarol a
tudomasszerzést kovetden haladéktalanul tdjékoztatja az tigyfelet, és lehetdség szerint
megjeloli vizsgalat befejezésének varhato idépontjat.

A panaszra adott, papir alapu valasz sikertelen kézbesitését kovetden a Biztositd a
nyilvantartasdban szerepld cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a vélaszlevél
tovabbitasat a rendelkezésre allo adatok alapjan elérhetd panaszos részére.

Amennyiben jogszabaly alapjan a jelen szabalyzatban foglaltak szerint a Biztosito
jegyzokonyvet készit, a jegyzOkonyv (2. sz. melléklet) legalabb az alabbiakat
tartalmazza:

a) az ligyfél neve,

b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

¢) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve €s cime,

e) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes kortien kivizsgalasra kertiljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fiiggden ligyfélszam

g) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje, valamint

1) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és az
ugyfél alirdsa.

A szdbeli panasz felvételét kovetden a szolgaltatod tajékoztatja az ligyfelet a panaszt
tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetdségeérdl, valamint telefonon kozolt
szobeli panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgalo adatokat.

Szdbeli panasz esetén a Biztositdo felhivja az ligyfél figyelmét a panaszkezelési
szabalyzat elérhetdségére, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatara vonatkozo
informaciokat.

2.3.2. A panasz elintézése elektronikus uiton

A szolgaltatdé a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo
valaszt - az tigyfél eltérd rendelkezésének hidnydban - elektronikus uton kiildi meg,
amennyiben a panaszt az tigyfél:

a) a kapcsolattartas céljabol bejelentett €s a szolgaltato altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrdl kiildte, vagy

b) a szolgaltatd altal iizemeltetett, kizarolag a szolgaltatd ligyfele altal hozzaférhetd
internetes portdlon keresztiil terjesztette eld. A Biztositd jelenleg ilyen internetes
portalt nem lizemeltet.



A fenti esetben a szolgaltatd a valaszt a panasz elGterjesztésére igénybe vettel
megegyez0 csatornan kiildi meg.

Ez az eljaras nem alkalmazhatd, amennyiben a szolgaltato

- vélaszat nem oly moddon kiildi meg az {igyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a szolgaltat6 a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési
cimre kiildte meg, emellett kétséget kizaroan igazolja a kiildemény elkiildésének
tényét és id6pontjat is, vagy

- a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult
harmadik személyekkel szembeni védelmét nem biztositja.

A szolgaltatd valaszat oly moédon kiildi meg az tigyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a szolgaltatéd a kiildeményt kinek a részére €s milyen értesitési
cimre kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének
tényét ¢s idépontjat is.

A valasz elektronikus uton torténé megkiildésére akkor kertilhet sor, ha ez a feltétel
olyan zart, automatikus és utdlagos modositas elleni védelemmel ellatott naplozé
rendszer alkalmazaséaval biztositott, amely a panaszra adott valaszra vonatkozodan
rogziti az elektronikus levél megkiildésének tényét, idOpontjat, cimzettjét ¢&s
tartalmanak elektronikus lenyomatat.

2.3.3. lIrasbeli panasz

Az irasbeli (személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai Gton, e-mailen
érkezett) panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot tartalmazo
valaszlevelet a panasz kozlését kovetd 15 napon beliil, de legkésébb 30 naptari napon
beliil kell megkiildeni az iigyfélnek.

Amennyiben az ligyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban
meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy
ha az ligyfél az irasbeli panaszt a Biztositd valamely tigyfélforgalom szadméra nyitva
allo helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt tigyintézonek adja at, az érintett
munkavallalo6 a beérkezést kovetden haladéktalanul tovébbitja a panaszt a
panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egysége részére, ahol nyilvantartasba veszik
azt.

A Biztosito6 az ligyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségében személyesen leadott
irasbeli panasz esetén az ligyfelet tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezeld
szervezeti egység elérhetdségerol.

Személyes ligyintézés alkalmaval — ez iranyu kérés esetén —elegendd id6t és nyugodt
koriilményeket kell biztositani a panaszkezelési szabalyzat attanulmanyozasara.

Amennyiben az ligyfél a panaszat elektronikus uton (e-mailen) terjeszti el6, azonban
az elektronikus valaszadas feltételei nem allnak fenn, a Biztosit6 a panasz
megvalaszolasat megeléz6en a panasz érkezésének csatorndjan tajékoztatja az
tgyfelet az 5. sz. melléklet szerinti tartalommal , hogy a valaszat postai uton kiildi meg
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Ha nem adhaté valasz a fenti hataridon beliil, a Biztosito a késedelem okardl a
tudomasszerzést kovetden haladéktalanul tajékoztatja az igyfelet, és lehetdség szerint
megjeloli a vizsgalat befejezésének/valaszadas varhato idopontjat.

A panaszra adott, papir alapu valasz sikertelen kézbesitését kovetden a Biztositd a
nyilvantartasdban szerepld cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél
tovabbitasat a rendelkezésre allo cimadatok alapjan elérhetd panaszos részére.

2.3.4. Belso eljarasi szabalyok

A Biztosito a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a koriilmények altal adott
lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

2.3.4.1. A munkakori leirasuk szerint iktatassal megbizott biztositasi ligyintézok
az iktatast kovetden tovabbitjak a panaszt a panasziigyintézonek.

A panasziigyintéz0 eldkésziti a panasz kivizsgalasdhoz sziikséges
dokumentumokat és feljegyzést készit a panasszal kapcsolatos alldspontjarol,
annak indokairdl, majd ezeket, e-mailen tovabbitja a panaszfeleldsnek a
panasz beérkezésétdl szamitott 5 napon beliil.

Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz az iigyfélnél rendelkezésre allo
tovabbi - igy kiilondsen az iigyfél azonositasdhoz sziikséges, a panasszal
érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informdaciéra van sziikség, a
panasziigyintéz6 haladéktalanul felveszi az tigyféllel, illetéleg az eljaro
biztositaskozvetitovel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

2.3.4.2. A panaszfelelés a panasziigyet attekinti, elbirdlja, és a véalaszlevelet
elkésziti, annak postazasarol gondoskodik a panasz beérkezésétdl szamitott
15, de legkésdbb 30 napon beliil. A valaszlevélben az ligyfelet a jogorvoslati
lehetdségekrdl a 3. sz. melléklet szerint kell tajékoztatni. A valaszlevelet
igazolhatdé mddon tértivevényes kiildeményként kell postazni.

Amennyiben a panasz haladéktalanul intézkedést kivan, illetve hogy ha a
panasziigy Osszetettsége ¢és jellege azt sziikségessé teszi, Ugy azt a
panasziigyintézd jelzi a panaszfelelosnek és a panaszfelelds a lehetd
legrovidebb hataridé alatt kivizsgalja és az eredményrdl a panaszost és
sziikség szerint az Igazgatosagot is értesiti.(pl. jogsértd magatartds a
Biztosito, eljaro biztositaskozvetitd részérdl).

A panasz kivizsgalasat kovetden a valaszban részletesen ki kell térni a panasz
teljes korti kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy
megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az
elutasitas indokara. A panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd
tajékoztatast pontos, kozérthetd és egyértelmii indokolassal kell ellatni, amely
indokolas - a panasz targyatodl fiiggden - tartalmazza a vonatkozd szerzddési
feltétel, illetve szabalyzat pontos szovegét és hivatkozik az igyfélnek kiildott
elszamolédsokra, és valamennyi, a szerzOdéses jogviszony alatt teljesitett
egyéb tajékoztatasra. Fentiecken tilmenden a valasznak kozérthetének kell
lennie.
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A valaszt a panasziigyintéz0 vagy az irodavezetd ¢és a panaszfelelds
egylittesen irja ala.

2.3.4.3. A panaszfelel6s jelzi az Igazgatdsag részére, ha olyan gyakorlatot észlel,
amely sérti az atlathatosag ¢és kiszamithatésag kovetelményét vagy
akadalyozza a panaszok megeldzését, felismerését.

2.3.4.4. A panasziigyintézés nyelve a magyar, de amennyiben az ligyfél nem érti
a magyar nyelvet, ugy ligyfél kérésére biztositani kell a panaszos altal besz¢lt
¢s értett nyelven torténd panasziligyintézést.

2.3.4.5. A panasziigyet a valasz postara adasanak idOpontjatol szamitott 30.
napon kell lezartnak tekinteni, (ennek tényét a panasznyilvantartasban
rogziteni kell), amennyiben az ligyféltdl tovabbi beadvany nem érkezik ezen
1d6szak alatt. Amennyiben ezt kovetden érkezik ujabb beadvany (ismételten
eléterjesztett panasz), azt 4j panaszként kell nyilvantartasba venni.

2.3.4.6. Amennyiben a valaszadastdl szamitott 30 napon beliil érkezik ujabb
beadvany a panaszostdl, azt a beérkezéstdl szamitott 15, de legkésébb 30
napon beliil meg kell valaszolni. A mésodik és tovabbi valaszlevelekben a
jogorvoslatrol szoldo 3. sz. melléklet szerinti tajékoztatast nem kell
megismételni.

Ebben az esetben a panaszt a kapcsolodd iratanyaggal egyiitt a
panasziigyintéz6 a beadvany beérkezésétdl szamitott 5 napon beliil tovabbitja
a panaszfeleldsnek a tovabbi intézkedések megtétele céljabol.

Amennyiben a panaszos Ujabb beadvanya 1j tényt, korilményt nem
tartalmaz, a valaszlevélben tajékoztatast kell adni arr6l, hogy a Biztositd

koréabbi allaspontjat fenntartja €s a panasziigyet lezarta.

Amennyiben az Ujabb beadvany Uj tényt, koriilményt tartalmaz, azt a
panaszfeleldsnek ki kell vizsgalni és el kell biralni.

2.3.4.7. Kizaras az ligyintézésbol:
A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Biztositd olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben, vagy dontéshozatali
eljarasban részt vett.

2.3.4.8. A panaszfelelds tovabbi kotelezettsége:
- jelentést késziteni €s intézkedési javaslatot tenni az Igazgatosag részére,
amennyiben a panasz vizsgéalata soran meggydzddik arrdl, hogy a panasz

orvoslasa tovabbi intézkedést igényel,

- az MNB részére a negyedéves és éves jelentésben a panaszokat a
panasznyilvantartas felhasznalasaval, annak alapjan bemutatni.
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- Azon panaszok esetében, ahol a panasz oka esetleges félreértékesités
avagy hianyos tajékoztatas, errél a panaszfelelds dokumentalt tajékoztatast ad
a megfeleldségi vezetd részére (pl. elektronikus levélben).

2.3.4.9. A Biztositd a panaszkezelési szabalyzatat az iigyfélforgalom szamara
nyitva allo helyiségeiben jol lathatoan, figyelemfelhivasra alkalmas modon,
valamint honlapjanak nyit6 oldalan, kiilon panaszkezelésre vonatkozo
meniipont alatt teszi kdzzé. A Biztositd panaszkezelési szabalyzata mellett a
panaszkezeléssel 0Osszefiiggésben kozértheté formaban, révid tajékoztatd
dokumentumot bocsat rendelkezésre, €s azt az ligyfelek szamara nyitva allo
helyiségeiben konnyen hozzaférhetd modon, valamint honlapjan a
panaszkezelés meniipont alatt, elektronikusan is elérhetévé teszi. A Biztositd
az MNB altal készitett — pénziigyi panaszokra vonatkozd — Pénziigyi
Navigator Fiizetet is elérhetdvé teszi az ligyfelek szdmara nyitva allo
helyiségeiben, valamint a honlapjan, a panaszkezelésre vonatkoz6 meniipont
alatt, az MNB honlapjara mutat6 hiperhivatkozassal.

2.3.4.10. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utdlagos teendok:

A panaszt, az arra adott valaszt és az azokkal kapcsolatos irasban rogzitett
dokumentumokat 5 évig meg kell 6rizni a Biztositd telephelyén. A
megOrzésért a panasziigyintézo a felelds.

A Biztositd a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi
és tgyfél igényekre ¢és sajat lzletpolitikajanak fogyasztovédelmi
szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

A Biztosito a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd adatokat kérheti
az ugyfeéltol:

a) neve,

b) szerzédésszam, tigyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) a panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) tigyfél igénye,

i) az tigyfél birtokaban 1€vo olyan
dokumentumok masolata, amely a Biztositonal nem all rendelkezésére és a
panasz alatdmasztisahoz sziikséges,

J) meghatalmazott utjan eljaro iigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyUjtdé természetes személy ligyfél adatait a Biztositd az
altalanos adatvédelmi rendelet (AZ EUROPAI PARLAMENT ES A
TANACS 2016. aprilis 27-i (EU) 2016/679 RENDELETE a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl
¢és az ilyen adatok szabad aramlasarol) rendelkezései, valamint a Biztositd
honlapjan megtalalhatdo Adatkezelési T4jékoztatoban foglaltak alapjan
kezeli.
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A Biztositd a nem természetes személy ligyfél adatait a Bit. biztositasi
titokra vonatkozé rendelkezései szerint kezeli.

2.3.5. A panaszkezeléshez fiizodo tajékoztatasi kotelezettség

A Biztositd a panasz elutasitdsa esetén a 3. sz. mellékletben foglalt Gin. zaradék
alkalmazasaval tesz eleget tdjékoztatasi kotelezettségének. A melléklet kiilon
jogorvoslati tajékoztatast tartalmaz a fogyasztonak nem mindsiilo ligyfél panaszanak
elutasitasa esetére.

A melléklet A) és B) részt tartalmaz, melyeket annak fiiggvényében kell alkalmazni,
hogy a fogyasztonak mindsiil6 ligyfél panasza részben vagy egészben

- mint a szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba szerzddésszegéssel ¢és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
rendezésével kapcsolatos panasz, vagy

- mint a Magyar Nemzet Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény (MNB tv.)
fogyasztovédelmi rendelkezései megsértését sérelmezd panasz

A fogyasztonak mindsiild iigyfelet tajékoztatnia kell arr6l, hogy a panaszban foglaltak
mely része, melyik fenti korbe tartozik.

2.3.6. A panasz nyilvantartasa és nyomon kovetése

A panaszt beérkezéskor az iktatassal megbizott ligyintéz6 az altalanos ligyiratkezelés
korében iktatja, a részlegvezetOknek tovabbitja, akik a panaszfeleléssel tortént
egyeztetés alapjan (vezetd jogasz) ezt koOvetben rogzitik a panaszt a
panasznyilvantartasban is. A Biztosito kiilonos figyelmet fordit arra, hogy a kezelt
adatok ne sértsék az adatvédelmi eldirasokat, €s ne szolgaljanak mas, a panasziigyek
regisztralasan kiviili egyéb adatgytijtési célt.

A Biztositdo az ligyfél panaszat, tovabba az tigyféltdl beszerzett dokumentumokat,
valamint az ligyf¢l adatait — a vonatkoz6 jogszabalyoknak megfelelden — magas szintli
adatvédelmet biztositd ¢és visszakereshet6 modon tartja nyilvan, biztonsagos
elektronikus nyilvantartas formdjaban.

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a
Biztositd nyilvantartast (4. sz. melléklet) vezet, mely minimélisan az aldbbiakat
tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjeldlésével,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezeset,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — e-mailen megkiildott valasz esetén az
elkiildés - datumat.
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A kronologikus panasznyilvantartast a panasziigyintéz6 vezeti, a negyedéves hatosagi
adatszolgaltatast alatdmaszto analitikat a panaszfelelds késziti el a panasznyilvantartas
alapjan.

A panaszfelelds aktivan monitorozza a kozremiikodokkel és a megbizasa alapjan eljaro
kozvetitokkel 6sszefliggd panaszokat és bejelentéseket, tovabba megfeleld megel6zo és
sziikség esetén korrekcios intézkedésekre tesz javaslatot az Igazgatdsag részére az
tigyfelek érdekei sérelmének kikiiszobolésére.

A panaszfelelds a panaszokban foglalt kifogasokat folyamatosan figyelemmel kiséri és
Osszegezi, legalabb negyedéves gyakorisaggal, a targynegyedévet kovetd elsd
igazgatosagi ilésen, igazgatdsagi eldterjesztésben tdjékoztatdst ad az Igazgatdsag
részére a megel6zé negyedévben beérkezett panaszokrol a panasznyilvantartas adatai
alapjan. A tajékoztatasban ki kell térni a visszatérd vagy rendszer problémakra, valamint
a lehetséges jogi és miikddési kockazatokra, amelyek révén sziikséges, hogy az
Igazgatdsag azonositsa, felmérje, kezelje és kontrollalja a kockazatokat és meghozza a
panaszok okainak megolddsat szolgalé dontéseit. A panaszfelelds eldterjesztését
megkiildi a megfeleldségi vezetd részére is.

2.3.7. A panaszkezeléshez sziikséges ismeretek oktatasa

A Biztositd megfeleld képzésben és rendszeres, szinten tartd oktatdsban részesiti
ligyintézdit a panaszok kezeléséhez sziikséges szakmai ismeretek megszerzésének
érdekében.

3. Zaro rendelkezések
3.1. Dontéshozatal
Ezen szabalyzatot és minden tovabbi modositasat az [gazgatdsag hagyja jova.
3.2. Rendszeres feliilvizsgalat

A panaszfelelds biztositja a szabalyzat tartalmanak pontossagat, teljes kortiségét és
aktualitasat.

A szabalyzatot a panaszfelelds évente egyszer feliilvizsgalja és a sziikséges
modositasokat elvégzi. Sziikség esetén a szabalyzat év kozben is feliilvizsgalhato és
modosithatd. A modositasokat a szabalyzat elején levé modositasi jegyzékben fel kell
tiintetni.

Jelen szabalyzat hatalybalépésével hatalyat veszti a szabalyzat 530.04.02. valtozata. A
szabalyzatért felelds panaszfelelos kotelezettséget véllal arra vonatkozodan, hogy az
Igazgatdsag, valamint a kockazatkezelési-, a belsé audit-, a megfeleldségi- és az
aktudriusi feladatkoroket ellatod kollegak részére sziikség esetén megfeleld tajékoztatast
nyujt (beszdmol) a szabalyzat 4ltal felolelt teriilettel kapcsolatban.

3.3. Kozzététel

A szabalyzatot az X/Aktualis Szabalyzatok mappaban kell kozz¢ tenni.
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1.sz. melléklet

MEGHATALMAZAS

Alulirott (Meghatalmazd neve)

szem. ig. sz.:

Lakcim:

Sziiletési hely és ido:

Anyja neve:

meghatalmazom (Meghatalmazott neve)

szem. ig. sz.:

Lakcim:

Sziiletési hely és ido:

Anyja neve:

hogy nevemben és helyettem a GRAWE Eletbiztosité Zrt. elétt az_alabbi _iigy(ek)ben (PI:
szerzddéskoteés, szerzodésmodositas, szerzodés visszavasarlas, stb.) eljarjon:

(Kérjiik a meghatalmazas ligykorét pontosan megjeldlni. Amennyiben ismeri tgy kérjiik, adja meg az
¢rintett biztositas kdtvényszamat, vagy az adott karesemény karszamat.)

Meghatalmazo kijelenti, hogy a fent megjelolt iiggyel kapcsolatosan Meghatalmazott a Meghatalmazo
biztositasi titoknak minésiild adatait megismerheti, azok megtartasa aldl a Meghatalmazottal szemben
a GRAWE Eletbiztosité Zrt-t felmenti.

Jelen meghatalmazas visszavonasig érvényes.

Meghatalmazd Meghatalmazott

Elé6ttiink, mint tanuk elott:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Alairas: Alairas:
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2. sz. melléklet
A GRAWE Eletbiztosité Zrt. részére benyiijtand6 panasz
A

BENYUJTANDO PANASZ
A GRAWE Eletbiztosité Zrt-vel KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet
Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerzédésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szadmla, szerzdés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetit6):*

*személyesen tett panasz esetén
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I. Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idopontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszeri tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét
kovetoen 30 nap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban

megkiildje.]

Panasz oka:

0 Nem nyujtottak szolgaltatast

0 Nem a megfeleld szolgaltatast
nyujtottak

0 Késedelmesen nytjtottak a
szolgéaltatast

O A szolgéltatast nem megfelelden
nyujtottak

O A szolgéltatast megsziintették

0 Kaéra keletkezett

0 Nem volt megelégedve az
ligyintézés koriilményeivel

0 Téves tajékoztatast nyujtottak

0 Hidnyosan tdjékoztattak

Egyéb tipust panasz megnevezése:

o Dij/koltség/kamat
valtoztatasaval nem ért egyet

o Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

o Egyéb szerzddéses feltételekkel
nem ért egyet

o Kartérités 6sszegével nem ért
egyet

O A kartéritést visszautasitottak

o Nem megfeleld kartéritést
nyujtottak

o Szerzddés felmondésa

o Egyéb panasza van
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I1. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes Kkifogasainak elkiilonitetten torténo rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon. |

Kelt:
Alairas: Ugyfél: Jegyzokonyvet készitette:
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3. sz. melléklet
Panasz elutasitasa esetén alkalmazott zaradék

Fogyasztonak mindsiilo iigyfél esetében:

A) A Biztosito a panaszt (vagy annak egy részét), mint a Magyar Nemzet Bankrol
sz016 2013. évi CXXXIX. torvény (MNB tv.) fogyasztovédelmi rendelkezései
megsértését sérelmezo panaszt vizsgalta ki.

Tajékoztatom, hogy az MNB tv-ben meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértése esetén a Feliigyeletnél fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, alabbi
elérhetdségen és modokon:
A beadvanyt
- elkiildheti postai iton a Magyar Nemzeti Bank (MNB), a kovetkez6 cimen:
Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest,
- leadhatja személyesen az MNB iigyfélszolgalatan, a 1122 Bp., Krisztina krt. 6.
cimen,
- leadhatja barmelyik Kormanyablakban,
- benyijthatja elektronikus formaban az Ugyfélkapun keresztiil.

Az MNB telefonos elérhetésége: +36-80-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A beadvany formanyomtatvanya letoltheté a www.mnb.hu weboldalrél a kovetkezo
linken:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz

A formanyomtatvany a Biztositd honlapjarol is letoltheté, honlapjanak nyité oldalan,
kiilon panaszkezelésre vonatkozo meniipont alatt talalhato. A link a Biztosito honlapjan
ugyanitt elérheto.

A fogyaszté a Magyar Nemzeti Bank elott megindithato eljaras alapjaul szolgalo kérelem
nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrél a panasz elutasitasa esetén a szolgaltato
kiilon is tajékoztatja a fogyasztonak mindsiilo iigyfelet. Erre iranyulo kérése esetén az
MNB  altal rendszeresitett — egyebekben elektronikusan is elérheté -
formanyomtatvanyokat az On részére koltségmentesen megkiildjiik.

Tajékoztatom, hogy amennyiben a Biztosité a panaszt, mint a szerzodés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerzédésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésével kapcsolatos panaszként is kivizsgalhatja.
Tajékoztatom, hogy amennyiben a Biztositd eljarasaval nem elégedett a Pénziigyi
Békélteto Testiilethez vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat
az alabbi elérhetéségen:

A Pénziigyi Békélteto Testiilet (PBT) eljarasa irant kérelem benyujthato:

- postai titon a Pénziigyi Békéltet6 Testiilethez cimezve: H-1525 Budapest Pf.:172
- személyesen az MNB iigyfélszolgalatan 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
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- barmely Kormanyablaknal
- elektronikus formaban az Ugyfélkapun keresztiil

Kérelmét sajatkezii alairasaval kell ellatnia, amennyiben a dokumentumot nem

Ugyfélkapun keresztiil nyujtja be!

PBT székhelye: MNB 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Telefonszama: 06-1-489-9700, 06-80-203-776
Interneten: www.penzugyibekeltetotestulet.hu
Levelezési cim: Pénziigyi Békélteto Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172.

Meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci ut 76. (Drava utcai bejarat, foldszint)

http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany

A formanyomtatvany a Biztositd honlapjarol is letoltheté, honlapjanak nyité oldalan,
kiilon panaszkezelésre vonatkozé meniipont alatt talalhato. A link a Biztosité honlapjan
ugyanitt elérheto.

Tajékoztatom, hogy Biztosité a PBT felé altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett.

A Pénziigyi Békélteto Testiilet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a szolgaltaté alavetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiilé iigyfél érvényesiteni kivant igénye - sem
a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg
az egymillio forintot.

Kérés szerint fentieken tilmenéen még részletesebb tajékoztatast nydjtunk iigyfeleinknek
arra vonatkozoan, hogy mely panasz mindsill a fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértésének, illetve mely panaszok érintik a szerzédéses jogviszonyt illetve, hogy mely
iigyekben fordulhat a MNB-hez, PBT-hez illetve birosaghoz.

Tajékoztatom, hogy erre iranyulo kérése esetén a fenti forumok altal rendszeresitett —
egyebekben elektronikusan is elérheté — formanyomtatvanyokat az On részére
koltségmentesen megkiildjiik. Kérését kozolheti postai levélben a 1124 Budapest Jagello
ut 20/A cimen, elektronikusan az info@grawe.hu e-mail cimen vagy telefonon is kozolheti
a+361 20212 11 telefonszamon.

B) Tajékoztatom, hogy a Biztosité a panaszt (vagy annak egy részét), mint a szerzodés
létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésével
kapcsolatos panaszként vizsgalta Ki.

Tajékoztatom, hogy amennyiben a Biztosito eljarasaval nem elégedett a Pénziigyi
Békélteté Testiilethez vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint birosaghoz fordulhat
az alabbi elérhetéségen:

A Pénziigyi Békélteto Testiilet (PBT) eljarasa irant kérelem benyujthato:

- postai uton a Pénziigyi Békélteté Testiilethez cimezve: H-1525 Budapest Pf.:172
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- személyesen az MINB iigyfélszolgalatan 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.),
- barmely Kormanyablaknal
- elektronikus formaban az Ugyfélkapun keresztiil

PBT székhelye: MNB 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Telefonszama: 06-1-489-9700, 06-80-203-776
Interneten: www.penzugyibekeltetotestulet.hu
Levelezési cim: Pénziigyi Békélteto Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172.

Meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci ut 76. (Drava utcai bejarat, foldszint)
A beadvany formanyomtatvanya letolthet6 a kovetkezo linken:

http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany

A formanyomtatvany a Biztositd honlapjarol is letoltheté, honlapjanak nyité oldalan,
kiilon panaszkezelésre vonatkozé meniipont alatt talalhato. A link a Biztosité honlapjan
ugyanitt elérheto.

Tajékoztatom, hogy Biztosité a PBT felé altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett.

A Pénziigyi Békélteto Testiilet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a szolgaltaté alavetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiilé iigyfél érvényesiteni kivant igénye - sem
a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg
az egymillio forintot.

Tajékoztatom, hogy az MNB tv-ben meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértése esetén a Feliigyeletnél fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, alabbi
elérhetoségen és modokon:
A beadvanyt
- elkiildheti postai uton a Magyar Nemzeti Bank (MNB) részére, a kovetkezo
cimen: Magyar Nemzeti Bank 1850 Budapest
- leadhatja személyesen az MNB iigyfélszolgalatan, a 1122 Bp., Krisztina krt. 6.
cimen,
- leadhatja barmelyik Kormanyablakban,
- benyujthatja elektronikus formaban az Ugyfélkapun keresztiil.

A beadvany formanyomtatvanya letoltheté a www.mnb.hu weboldalrél a koévetkezo
linken:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz

Kérelmét sajatkezii alairasaval kell ellatnia, amennyviben a dokumentumot nem
Ugvyfélkapun keresztiil nyijtja be!
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Kérés szerint fentieken tilmenéen még részletesebb tajékoztatast nyujtunk iigyfeleinknek
arra vonatkozoan, hogy mely panasz mindsiill a fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértésének, illetve mely panaszok érintik a szerzédéses jogviszonyt illetve, hogy mely
iigyekben fordulhat a MNB-hez, PBT-hez illetve birésaghoz.

Tajékoztatom, hogy erre iranyuld kérése esetén a fenti forumok altal rendszeresitett —
egyebekben elektronikusan is elérhet6é — formanyomtatvinyokat az On részére
koltségmentesen megkiildjiik. Kérését kozolheti postai levélben a 1124 Budapest Jagello
ut 20/A cimen, elektronikusan az info@grawe.hu e-mail cimen vagy telefonon + 36 1 202
12 11 telefonszamon.

Fogvyasztonak nem minosiilo iigyfél eseteben:

A Biztositd a panaszt, mint a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsziinésével, tovabba szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
rendezésével kapcsolatos panaszt vizsgalta ki, amennyiben a Biztosito eljarasaval nem elégedett
a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.
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A panasznyilvantartas tartalma

4.s7. melléklet
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5.5z. melléklet

Rovid tajékoztaté a panaszkezelés folyamatardl az e-mailen érkezett panaszok esetében

Tisztelt Ugyfeliink!

Tajékoztatjuk, hogy levelét megkaptuk, azt panaszként kezeljiik.

A Biztositd panaszat kivizsgalja €és a panasz elbirdsarol (megalapozottsagardl vagy
megalapozatlansagardl) 30 napon beliil valaszlevél formajaban, irasban tajékoztatja Ont.

Ha a Biztositd nem tudja valaszlevelét ezen a hatdridon beliil megkiildeni, haladéktalanul
tajékoztatja Ont errdl a tényrdl, valamint arrol, hogy vélaszat mikor fogja az On részére
megkiildeni.

A Biztositd valaszlevele minden esetben tartalmaz figyelemfelhivasra alkalmas modon jelolt
tajékoztatast arrél, hogy a panasz elutasitisa esetén Onnek milyen szervezetekhez van
lehetdsége fordulni, beleértve ezek elérhetdségeit.

Udvézlettel:

GRAWE Eletbiztosito Zrt.
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