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l. Bevezetés

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) a biztositasi tevékenységrél szolé 2004. évi
LXXXVIII. térvény (a tovabbiakban: Bit.) rendelkezéseinek megfelelGen szabdlyozza a NAK Biztositaskozvetitd
Kft. (székhely: 1115 Budapest Bartdék Béla ut 105 -113.) részére benyujtott, a fliggs biztositaskozvetitd
tevékenységével, szolgaltatdsaival, eljardsdval kapcsolatos panaszok hatékony, atlathato és gyors kezelését.

A NAK Biztositaskozvetit6 Kft. (tovabbiakban: Biztositaskozvetit§) mint fliggd biztositaskozvetits,
biztositaskdzvetitGi tevékenysége soran a biztosité megbizasabdl jar el.

A Biztositaskozvetits elGkésziti a biztositasi szerz6dés megkotését.
Tevékenysége kiterjedhet tovabba:

- a biztositdé ez iranyd meghatalmazdsa esetén a szerzGdés biztositd képviseletében torténd
megkotésére, tovabba

- a biztositd szerz6désbél eredd jogainak gyakorldsdban és kotelezettségeinek teljesitésében vald
kozrem(ikodésre és a szerz6déskotés lebonyolitdsaban vald kozremikddésre.

A tobbes lgynok flggetlen biztositaskozvetit6i tevékenységet - beleértve a termék kivalasztasara irdnyuld
tanacs nyujtasat - nem végezhet, ugyanakkor koételes felhivni az tgyfél figyelmét, hogy igényeinek és
szlikségleteinek megfelel6 dontést hozzon a szerz6dés megkotését és a termék kivalasztasat illeten.

A biztositasi szerz6dés megkotése el6tt a Biztositaskozvetit6 koteles az Ugyféllel egyuttm(ikodve az tgyfél
igényeit és sziikségleteit meghatarozni és az ligyfél igényeihez igazodd termékcsoportban az altala kozvetitett
versengd termékek kozll kielégitd mennyiségli termékrél az tgyfél befolydsolasatdl mentesen, részletes, a
termékek Osszehasonlitdsara alkalmas tdjékoztatast nyujtani, amely lehetévé teszi az Ugyfél szamdra a
legmegfelel6bb termék kivalasztasat.

A NAK Biztositaskozvetit6 Kft. befogad minden, a tevékenységével vagy szolgaltatasaival kapcsolatban
felmeriilt bejelentést, amely kozvetlenil az tigyféltél érkezik.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhaté fel.
A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

A Biztositétarsasag kérésére, a kozvetitd szerepével kapcsolatos kordlményeket kivizsgalja és allaspontjat
megkildi a Biztositotarsasdgnak, azokban az ligyekben, amelyeket az ligyfél kozvetlenil a Biztositdtarsasaghoz
cimzett és amelyekben a Biztositaskozvetit6 kdzvetit6 szerepet lat el.

A Biztositaskozvetit6 biztositja, hogy Ugyfelei, cége magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozd panaszaikat széban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal dtadott irat
utjan, postai uton, elektronikus levélben) bejelenthessék. A Biztositaskozvetité a panaszokat azok jellege
szerint nyilvantartasba veszi, kivizsgalja és kezeli.
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Il. A Szabalyzat k6zzététele

A Biztositaskozvetit jelen Tajékoztatdt székhelyén (1115 Budapest Bartdk Béla ut 105 - 113.) illetve
internetes honlapjan ,https://www.nak.hu/szolgaltatasok/biztositas” teszi kozzé.

lll. A bejelentés médja
Az ligyfelek panasz bejelentéseiket szdban és irasban is kozolhetik az alabbi médokon.

Az ligyfélpanasz személyes fogadasanak helyszine, el6re egyeztetett id6pontban:
Székhely: 1115Budapest Bartok Béla ut 105 -113.

Ugyfélfogadasi idé:
Hétfé — csutortok: 08:00 - 15:00 6raig
Péntek: 08:00 — 14:30 o¢raig

irasbeli panasz benyujtasanak médjai:
- személyesen vagy megbizott altal atadott irat Utjan tgyfélszolgalaton, ligyfélfogadasi idGben, vagy

- postai Uton: 1115 Budapest Bartok Béla ut 105 -113. levelezési cimre kiildve, illetve
- elektronikus levélben: info.biztositas@nak.hu

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott atjan is. Amennyiben az Ggyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

Telefonon a Nemzeti Agrargazdasagi Kamara tgyfélszolgalatan: + 36 80 900 365

Telefonos Ugyfélszolgalat Ugyfélfogadasi ideje:

Hétfé - szerda: 08.00— 17.00 6raig
Csutortok: 08.00—20.00 oraig
Péntek: 08.00— 14.30 6raig

IV. A bejelentés fogadasa (szobeli panasz esetén)

A Biztositaskozvetité a szobeli panaszt — amennyiben annak azonnali kivizsgalasa lehetséges, — a bejelentést

kovetben azonnal megvizsgdlja, és szlikség szerint orvosolja.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrél jegyz6konyvet kell felvenni.

A telefonon ko6zolt szébeli panasz esetén - a panasz kivizsgaldasa a hivas fogaddsa hangfelvétel rogzitésével
torténik. Ez esetben az lgyfelet legkés6bb a kévetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl rogzitett
hangfelvétel alkalmazasdval visszahivja. A visszahivasrol készilt hangfelvételt egy évig meg kell Srizni.
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Az lgyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba jogszabalyban rogzitett hataridén
beliil, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani - kérésének megfelel6en - a hangfelvételrél készitett
hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az ligyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgdltatd a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyz6kényvet vesz fel, valamint telefonon kézolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara
szolgald adatokat.

A jegyz8konyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szébeli panasz esetén az ligyfélnek at kell adni,
telefonon kozolt szdbeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az Gigyfélnek meg kell kildeni.

Az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot a szolgaltaté 30
napon belll kildi meg az tgyfélnek.

Ha az ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Biztositaskdzvetit6 a panaszrdl és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel (jelen Tajékoztatd 1. szamu melléklete), és annak egy masolati példanyat
a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az lgyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén, az
Ugyfélnek a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat megkiildi, jelen Tajékoztatd VI. pontjaban
foglaltaknak megfelelGen.

Ha a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, a Biztositaskozvetité a panaszroél jegyz6konyvet vesz fel, és
annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek atadja. Telefonon
kozolt szobeli panasz esetén a vizsgalat lezardsat kdvetGen, az ligyfélnek a panasszal kapcsolatos, indokoladssal
ellatott allaspontjat megkuldi, jelen Tajékoztatd VI. pontjaban foglaltaknak megfelelGen.

A telefonos Ugyfélszolgdlattal folytatott beszélgetések hanganyagat a Nemzeti Agrargazdasagi Kamara, mint a
NAK Biztositaskozvetit6 Kft. tulajdonosa, amennyiben az tigyfél hozzajarul, rogziti és egy évig megérzi. Az tgyfél
kérésére az azonositott hivasok hanganyaganak meghallgatdsat biztositja, tovabbd téritésmentesen
rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

V. A bejelentés adattartalma (irasbeli panasz esetén)
A Biztositaskozvetit6 a bejelentés kivizsgalasahoz az aldbbiakban felsorolt adatok megadasat kéri:

- Ugyfél neve

- Biztositasi kotvény szama

- Ugyfél allandé lakcime és levelezési cime

- Ugyfél telefonszama

- Ugyfél e-mail cime (amennyiben elektronikus levélben var vélaszt)

- Ertesités médja

- Képvisel6 / Meghatalmazott neve (abban az esetben, ha az Gigyfél képvisel6 / meghatalmazott utjan nyujtja
be panaszat)

- Panasz észlelésének idGpontja

- Ha volt korabbi hasonlé panasz, akkor annak idépontja

- Panasz oka és annak leirasa, kifejtése

- Panaszos igénye

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd jogszabalyi elGirdsoknak
megfeleléen kell kezelni.

Az Ugyfélre és szerzGdésére vonatkozdéan a Biztositaskozvetité informaciét kizardlag az ugyfél vagy
meghatalmazottja részére adhat ki.

A panasz, képvisel6 vagy meghatalmazott Utjdn torténd benyujtdsa esetén a Biztositaskozvetitd vizsgdlja a

benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol.
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Meghatalmazas hianyaban a Biztositaskdzvetit6 kdzvetleniil a panaszos ligyfél részére kiildi meg valaszat.
Azonositdsra alkalmas adatok hidnydban az ligyfél részére kizardlag altaldnos tajékoztatds adhaté.
(Pl.: Altalanos szerz&dési feltételek, kondicids listak, dijak, koltségek stb. tartalmaval kapcsolatban).

A Biztositaskdzvetit6 azonositas hianyaban az Ugyfél szerz6déseivel, azok meglétével, tartalmaval kapcsolatban
adatot nem szolgdltat ki.

A panasz irdsban torténd bejelentését a jelen Szabalyzat 2. szamu mellékletében taldlhatd adatlap hasznalata
segiti.

VI. Bejelentések vizsgalata, megvalaszolasa

A Biztositaskozvetit6 az irdsbeli és szdbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat az irasbeli
panasz beérkezését — szobeli panasz esetén a bejelentést - kdvetd harminc napon beliil megkildi az Ggyfélnek.
A Biztositaskozvetit6 Gigyvezetd igazgatdjanak feladata és felelGssége:

- a panaszt - jellegébél adoddan — a megfelel6 munkatarshoz iranyitani,

- apanasz kortilményeinek magas szintl és szakszer( kivizsgalasat elrendelni, nyomon kovetni és
ellenérizni,

- apanaszt a rendelkezésére bocsatott informacidk, dokumentumok alapjan elbiraini és

- ahataridéket betartatni.

Az lgyfél bejelentésében rendelkezhet arrdl, hogy a Biztositaskozvetit6t6l milyen formaban var valaszt
megkeresésére. A valasz kérhet6 hagyomanyos postai levél formdjaban vagy e-mailen keresztiil.

Amennyiben az Ugyfél bejelentése tobb terméket, szolgaltatdst, illetve teriletet érint, a Biztositaskdzvetitd a
szlikséges informacidk birtokaban toérekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon valaszt a bejelenté minden
panaszara és minden altala feltett kérdésre.

A Biztositaskdzvetit6 panaszkezeléssel foglalkozé munkatarsainak torekednilik kell arra, hogy az
Ugyfélbejelentéseket az eset Osszes korilményeit figyelembe véve tekintsék at. Ugyanazon lgyfél masodik
tajékoztatasat kovetBen tett azonos targyu panaszt — amennyiben Gjabb koridimény nem meril fel — a
tovabbiakban nem vizsgaljak és ismételt valaszlevelet nem kildenek.

A Biztositaskozvetit6 a panaszt és az arra adott valaszt harom 6t évig 6rzi meg, és azt a Magyar Nemzeti Bank (a
tovabbiakban: Felligyelet) kérésére bemutatja.

VII. Panaszbejelentések nyilvantartasa

A Biztositaskozvetit6 az tgyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl, informatikai rendszerében elektronikus nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyujtasanak id6pontjat,

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

d) ac) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felels személy megnevezését
e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat
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VIIl.  Jogorvoslati lehetdség

Abban az Ugyfél a bejelentésére kapott vdlasszal nem ért egyet, vagy Uj informacidval, dokumentacidval
rendelkezik, kérheti a bejelentés felllvizsgalatat. Ebben az esetben a Biztositaskozvetitd ismét megvizsgalja
panaszat, és bejelentését Uj panaszként kezeli.

Amennyiben a Biztositaskdzvetitstsl érkezé vélaszt az Ugyfél nem tartja kielégitének, azaz a bejelentésére
kapott valasszal nem ért egyet, vagy ugy itéli meg, hogy felmeril6 panaszat a Biztositaskdzvetit6 nem
megfelelGen kezelte, panaszaval — annak jellege szerint — a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Békéltets Testilet
eljarasat kezdeményezheti (a szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével,
tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén) aldbbiakhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Békéltets Testiilet

Székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.
Tel.: (+36 1) 428-2600

Fax: (+36 1) 429 - 8000

E-mail: info@mnb.hu

Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest
Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Ugyfélszolgalati tel.: (+36 40) 203 - 776

Pénzigyi fogyasztévédelem e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi K6zpont

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.
Telefon: (+3680) 203 -776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

c) Az Ugyfél , mivel a biztositaskdzvetitési szolgaltatas igénybe vételekor nem fogyaszténak minésiil,
jogorvoslatért birdsaghoz fordulhat a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén. A biztositasi
szerz6désbdl eredé igény — a fentiekben megjeldlt alternativ vitarendezési médok mellGzésével — biréi uton is
érvényesithetd. A birdsag eljardsdra a polgdri perrendtartasrol szold 2016. évi CXXX. torvény rendelkezései
iranyadodak.

IX. Zaro rendelkezések

Jelen Szabalyzat 2019.12.01. napjan |ép hatalyba.

X. Mellékletek

1. szamu melléklet: Jegyz6konyv szdbeli panasz bejelentésérdl
2. szamu melléklet: Adatlap irasbeli panasz bejelentéséhez
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