CHARTIS

Panaszkezelési Szabalyzat- Chartis Europe S.A. Magyarorszagi Fioktelepe
Bevezetés

E Panaszkezelési Szabalyzat a Chartis Europe S.A. Magyarorszagi Fidktelepéhez (“Chartis
Magyarorszag”) érkezett panaszok kezelési médjarél rendelkezik.

A szabalyzatban megallapitott eljarasi rend ugy kerlilt kialakitasra, hogy az megfeleljen a
biztositokrol és a biztositasi tevekenységrdl sz6l6 2003. évi LX. térvény és a Peénzlgyi
Szervezetek Allami Felligyeletérél sz6l6 2007. évi CXXXV. térvény rendelkezéseinek.

Valamennyi panaszkezelésért felelés munkavallalénk arra térekszik, hogy minden panasz
azonositasa, kivizsgaldsa és kezelése soran a leheté legalaposabban és leginkabb
pértatlanul jarjon a rank vonatkoz6 jogi el6irasok betartasaval egyidejlleg.

1. Adatvédelem

A Chartis Magyarorszag koteles a személyes adatok biztonsagos megérzésére és tartozkodni
attél, hogy az Ugyfelek személyes adatai hozzajarulasuk nélkil harmadik személyek részére
atadasra keruljenek.

A Chartis Magyarorszag barmely panaszkezelésért felelés munkatarsa koteles
megbizonyosodni az Ugyfél adatainak egyeztetése el6tt arrol, hogy a panaszt bejelentd
harmadik személy jogosult eljarni az Ggyfél nevében. Az Ggyfelet minden esetben megkérjik
arra, hogy irasban erésitse meg az ilyen harmadik személynek a nevében t6rténd eljarasra
valé jogosultsdgat, valamint jaruljon hozzd az adatainak, illetve panaszaval kapcsolatos
informacioknak a harmadik személy részére t6rténé atadadsdhoz. Ehhez hasonl6éan, ha a
panasz kivizsgaldsa soran valamilyen kilénleges Ugyfél informacié beszerzése szilkséges e
harmadik személytél, gondoskodunk arrél, hogy az ilyen informéaci6é kezelésére vonatkozé
frasos Ugyfél hozzajarulas rendelkezésre alljon szamunkra.

2. Mi minésiil panasznak?
Panasznak mindslil:

"az elégedetlenség kifejezésének barmely modja, akar szoban vagy irasbeli
formaban, akar indokoltan vagy sem, a jogosult vagy a nevében eljaré fél altal a
biztositasi kétvényben foglaltaknak megfeleléen szolgaltatas/termék
nyujtasaval vagy annak elmulasztasaval kapcsolatban "

Egyszerlen kifejezve azt tekintjlk panasznak, amikor az tgyfél vagy képvisel6je megkeres
minket azzal, hogy elégedetlen a sajat magunk vagy altalunk megbizott és neviinkben az
Ggyfélnek szolgaltatast nyljtd6 harmadik fél/alvallalkoz6é altal nyujtott szolgaltatassal, mint
példaul a kilsé tgyfélszolgalati vagy karelbiralasi tevékenységet végzé partneriink.

3. Panasztétel modja

Az aldbbi médokon van lehetéség panasz megtételére:

e Személyesen: Capital Square, V&ci ut 76, H-1133 Budapest
Postai iton: Capital Square, Vaci Ut 76, H-1133 Budapest
Faxon: :+36 1 801-0899

E-mailen: reception.hu@chartisinsurance.com

Telefonon: +36 1 801-0801



Az Ugyfélszolgalat nyitvatartasi ideje:
hétf6tél csitdrtokig: 9. 00 - 16.30
pénteken: 9.00 - 14.30

Az (gyfélszolgalaton tett telefonos szdbeli panasz régzitésre kerll, mely felvételt 1 évig
meg0brizzik. A nem az ligyfélszolgalat munkatarsanak bejelentett telefonos panasz nem kertil
régzitésre. Az Ugyfelet errdl a telefonbeszélgetés megkezdése el6tt tajékoztatjuk. A felvétel
visszajatszasat biztositjuk, valamint a felvételrél készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet az tgyfél
kérésére ingyenesen rendelkezésre bocsatjuk.

Osszeférhetetlenségi és biztonsagi okokbdl nem tudunk lehetéséget adni arra, hogy a
karrendezéssel kapcsolatos panaszbejelentést személyesen a karrendezési osztaly
munkatarsanak tegye meg. Megértését kdszonjik.

Panasz érkezése esetén teend6 intézkedéseink:

e Szdbeli panaszok

Amennyiben az lehetséges, a szdbeli panaszt azonnal kezeljik. Ha az tGigyfél nem elégedett a
panasz kezelésével vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrol és
annak okardl jegyz6kényvet veszink fel. Ha a panaszt személyesen tette az ugyfél, a
jegyz6kdnyv egy példanyat atadjuk az tgyfélnek, telefonos panasz esetén pedig elklldjik az
dgyfélnek. Amennyiben a panasz nem kezelhet6 azonnal, a tovabbiakban a panaszkezelés
altalanos szabdlyai szerint kell eljarni.

e irasban tett panaszok (levél és email).

Mindent megteszlink annak érdekében, hogy az lgyfél panaszat a lehetd leggyorsabban és
legszakszeriibb moédon megoldjuk.

A panasz kezelésének menete:

¢ A panasz visszaigazolasa 5 munkanapon bellil (amennyiben az nem oldédik meg
azonnal)

e A panasz kezelésére vonatkozo valaszlevél megkiildése maximum 30 napon beliil

Ez a valaszlevél tartalmazza a panasszal kapcsolatos allaspontunkat és a panasz
megoldasara vonatkozé javaslatunkat,
A folyamat felgyorsitasa és az Ugyféllel valé kapcsolatfelvétel érdekében telefonon is
felvehetjik a kapcsolatot az tgyféllel.

4. Panaszok kivizsgalasa

Minden panaszt meg kell vizsgalni, hogy el lehessen dbnteni annak megalapozottsagét.
Ennek eredményét és a megtett intézkedéseket/az elutasitas okait valaszleveliinkben
kozoljk az Ugyféllel. A panaszt és kivizsgalasanak eredményét rogzitjik
nyilvantartasunkban.

5. Panaszok kezelése

Amennyiben barmilyen bizonyiték van arra, hogy a Chartis Magyarorszag hibazott, akkor a
panasznak helyt adunk és megfelel6 jévatételt ajanlunk fel. Ez jelenthet egy bocsanatkérést
vagy barmilyen fajta anyagi kompenzaciét, ha az Ugyfelet anyagi veszteség érte. Az
dgyfélnek tovabba kifejtjik, hogy mi alapjan hoztuk meg a panaszra vonatkozé déntésiinket.

Ha a panasz elutasitasra ker(lt, annak okait vilagosan az tgyfél elé tarjuk. Az tGgyfél jogosult
ilyen esetben panaszaval a Pénzligyi Szervezetek Allami Felligyeletéhez (1013 Budapest,
Krisztina krt. 39.) vagy valamely békéltetd testiilethez
(http://www.nfh.hu/portal/informaciok/elerheto/bekelteto) fordulni. Ezen szevezetek
elérhet6ségeirdl a panasz elbirdlasat tartalmazé levellinkben tajékoztatjuk az tgyfelet.

Egyes esetekben az lgyfélnek joga van birésaghoz fordulni, mely esetekben tanacsos
tgyvédhez fordulni, aki segithet az Ggyfélt megilleté jogok érvényesitésében.



