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I. Altalanos rendelkezések

1. Személyi és targyi hataly

Jelen szabdlyzat személyi hatdlya els6sorban a PBA Insura Zrt. (tovabbiakban Insura)
azon munkatarsaira terjed ki, akik — akar munkaviszony, akar barmely egyéb (igy példaul
megbizasi, kozvetitoi alvallalkozdi) jogviszony alapjan Ugyfél-panaszokkal kapcsolatos
feladatokat latnak el (a tovabbiakban: Panaszkezelési munkatarsak).

A fentiektdl fliggetlenil a jelen szabalyzat tartalmat az Insura minden olyan
munkavallaléja, szerzOdéses partnere (igy kiilondsen kozvetitdi alvallalkozdi), szerzodéses
partnerénél dolgozd munkatars (a tovabbiakban egyiitt: Munkatars) koteles megismerni
és alkalmazni, aki a munkaja soran lgyfelekkel kapcsolatba keriil, vagy keriilhet (személyi
hataly).

Az Insura Ugyfelei a jelen szabalyzat rendelkezéseit az Insura honlapjan, a www.insura.hu
cimen, valamint az Insura lgyfélfogadasra nyitva allé helyiségeiben ismerhetik meg, ahol
a jelen szabalyzat kozzétételre, illetve kifliggesztésre keriil. A jelen szabalyzat az Insura
Ugyfeleire vonatkozdan a mindenkor hatalyos jogszabalyokban meghatarozott, az Insura
miikddése soran is alkalmazott rendelkezéseket és (igyfél-tajékoztatasokat tartalmazza,
amelybdl az Insura Ugyfelei megismerhetik a jelen szabdlyzat II.1. pontjaban
meghatarozott Ugyfél-panaszok elGterjesztésére, illetve elGterjesztési lehetOségeire és
modjara vonatkozd szabalyozast, valamint az Insura panaszokkal kapcsolatos eljarasanak
alapvet0 szabalyait.

A jelen szabalyzat rendelkezései panaszokra, valamint a panaszokkal kapcsolatban az
Insura tevékenységére és eljarasara alkalmazanddak (targyi hataly).

2. Iranyado jogszabalyok, feliigyeleti szabalyozasok

. 2014. évi LXXXVIII. torvény a biztositasi tevékenységrdl (Bit.)

. a 437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet a biztositdk, a tobbes ligynokok és az
alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrdl (a tovabbiakban: Korm. rendelet)

. 66/2021. (XII.20.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozd részletes szabalyokrdl (a
tovabbiakban: MNB rendelet)

. a digitalis allamrdl és a digitalis szolgaltatasok nyujtasanak egyes szabalyairdl sz6lé
2023. évi CIII. torvény (kilonos tekintettel az elektronikus maganokirat
szabalyaira)

. a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI.25.) szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésérdl (a tovabbiakban: MNB ajanlas)
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3. A panaszkezelés ligyviteli szabalyai

A panaszok kezelésének belso ligyviteli szabalyait az Insura ,Panaszkezeléshez kapcsolddo
tgyrend” elnevezésl, bels0 miikddésre vonatkozd szabalyzata tartalmazza, amelynek
rendelkezéseit a jelen szabalyzattal Osszhangban, az itt meghatarozottak teljes kord
figyelembevételével kell minden esetben alkalmazni.

4, A szabalyzat feliilvizsgalatara és modositasara vonatkozo rendelkezések

A jelen szabalyzat rendelkezéseit valamennyi panaszkezelésre  vonatkozo
jogszabalyvaltozas hatalyba lépését megel6zOen, valamint a Magyar Nemzeti Bank (MNB)
altal a panaszkezeléssel kapcsolatban kodzzétett iranymutatasanak, ajanlasanak
nyilvanossagra kertilését kovetoen fellil kell vizsgalni, és amennyiben ezek a szabalyzat
vagy az Insura altal kovetett gyakorlat mddositasat indokoljak, gy ezen modositasokat a
jelen szabalyzaton at kell vezetni. Az Insura emellett éves rendszerességgel is
felllvizsgalja a jelen szabalyzatot és az Insura altal kdvetett panaszkezelési gyakorlatot, a
fentiek hianyaban is, biztositva ezzel a panaszkezelés és a panaszkezelési folyamat
folyamatos ellendrzését, felligyeletét. A fellilvizsgalatot az Insura (igyvezetése az érintett
szakmai terliletek bevonasaval végzi el, az Insura ligyvezetése altal célszer(inek itélt
formaban. Amennyiben a fellilvizsgalat eredményeként a szabalyzat vagy az Insura altal
kovetett gyakorlat mddositasa indokolt, illetve sziikséges, Ugy a szakmai teriiletek végzik
el az ezzel kapcsolatos elOkészitd munkakat az érintett munkacsoportban. Mddositasi
szilkséglet hianyaban a szabalyzat fellilvizsgalattal kapcsolatban az Insura egyéb
intézkedéseket nem alkalmaz.

5. A szabalyzat modositasa

A jelen szabdlyzat mddositdsanak jovahagyasara kizarélag az Insura vezérigazgatoja
jogosult.

6. Rovid ismerteto a panaszkezelésrol

A panasz bejelentésével, illetve az ahhoz kapcsolodd Ugyintézéssel 0Osszefliggd
legfontosabb informacidkrdl az Insura rovid panaszkezelési tajékoztatot (a tovabbiakban:
Panaszkezelési tajékoztatd) készitett. A Panaszkezelési tajékoztatét az Insura
elérhetévé teszi a Panaszbejelent6 fellileten (Id. a jelen szabdlyzat 2.2. pontjat). A
Panaszkezelési tajékoztatd a jelen szabdlyzat 1. szamu melléklete. A Panaszkezelési
tajékoztatd nem teljes korli, de tartalmazza a panasztételre jogosultak joggyakorlasahoz
sziikséges legfontosabb informaciokat.
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II. Részletes rendelkezések

1. A Panasz altalanos meghatarozasa

Panasznak mindsil az MNB rendelet 2. § (1) bekezdésében meghatarozottak szerint a
szerzOdéskotést megel6z0 vagy a szerzddés megkdtésével kapcsolatos, tovabba a
szerz6dés fennallasa alatti, az Insura részérdl torténo teljesitéssel, valamint a szerzodéses
jogviszony megszlinésével, illetve azt kdvetden a szerzOdéssel Osszefiiggd — az Insura
magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogas (negativ értékitéletet,
elégedetlenséget vagy kritikat megfogalmazo) kozlés.

2. Panasztételre jogosultak

Panasz bejelentésére elsGsorban az ligyfél jogosult. A vonatkozd jogszabalyi rendelkezések
azonban a fogyasztdi érdekvédelmi szervezeteknek is megadjak a panasztételhez f(iz6d6
jogot, tehat ilyen szervezet panasza esetén pontosan ugy kell eljarni, mintha a panaszt az
Insura Ugyfele tette volna.

3. A panasz bejelentésének madjai

Az Insura biztositja, hogy az ligyfél a panaszat széban (személyesen vagy telefonon), vagy
irdsban (személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus
levélben, ligyfélportalon keresztiil) az alabbiak szerint k6zdlhesse.

Az Insura a személyesen elGterjesztett szdbeli panasz kezelése esetében biztositja, hogy
az Ugyfeleknek lehet6ségiik legyen elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes
Ugyintézés idOpontjanak el6zetes lefoglaldasara. A személyes Uigyintézés idOpontja
igénylésének napjatol szamitott 6t munkanapon beliil az Insura személyes (igyfélfogadasi
idépontot biztosit az ligyfél szamara.

3.1. Szobeli panasz eloterjesztése

A szdbeli panasz el6terjeszthetd

a) személyesen az Insura 9022 Gyor, Bajcsy-Zs. u. 52/b. szam alatti székhelyén
(amely egyben az ligyfélforgalom szamara nyitva allé helyiség is), hétf6tdl péntekig 8 — 16
oraig,

b) telefonon az Insura 06-96/529-570 telefonszaman, ahol is a hivasfogadasi ido
hétfotol cstitortokig, minden munkanapon 8 6ratdl 17 éraig, pénteki munkanapokon 8 — 15
oraig terjed0 id6tartam azzal, hogy minden hét csiitortoki munkanapjan az Insura
hivasfogadasi ligyeletet tart 17 6ratdl 20 6raig.
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3.2. Irasbeli panasz el6terjesztése
Az irasbeli panasz el6terjeszthetd

a) személyesen (a panaszos, vagy igazolt képviselGje) altal atadott irat Gtjan az Insura

kdzponti cimén: 9022 Gyor, Bajcsy-Zs. u. 52/b. sz. alatti cimen,

b) postai Uton az Insura kdzponti cimén (9022 Gyor, Bajcsy-Zs. u. 52/b.),
c) telefaxon az Insura 06-96/529-589 szamon,
d) elektronikus levélben az Insura panasz@insura.hu cimén, ennek elérhetetlensége

(ennek mindsil, ha a levelezési cim atmeneti vagy végleges elérhetetlenségére vonatkozo
tartalmu Gizenet a feladéhoz visszaérkezik) esetén az Insura info@insura.hu cimén.

e) az Insura altal az ligyfél részére |étrehozott személyes fidkban (MyInsura)

f) a szolgaltato altal lizemeltetett internetes portalon elhelyezett panaszbejelent6 fellileten
(a tovabbiakban: Panaszbejelento feliilet) keresztiil, mely a
https://www.insura.hu/panaszbejelentes linken érheto el.

3.3 Képviselet

Az Ugyfél a panaszok bejelentése, illetve a panaszokkal kapcsolatos Ugyintézés soran
eljarhat meghatalmazott dtjan is. Amennyiben az (igyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

Meghatalmazas maganszemély
Meghatalmazas jogiszemély

4. A panasz kivizsgalasa

A beérkezett panaszokat az Insura panaszkezelési szervezeti egysége vizsgalja ki. A
panaszkezelési szervezeti egység tagjai az Insura panaszkezelési felelose, az
ugyfélszolgalati munkatarsak, tovabba két kijelolt partnerszolgalati fomunkatars.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik.
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4.1 Szdbeli panasz

a) A szbbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett panaszt azonnal meg kell vizsgalni,
és lehet0ség szerint orvosolni kell. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az
Insura a panaszrél jegyzokonyvet vesz fel. Az Insura - a telefonon kozolt szdbeli panasz
esetén - a panasz azonnali kivizsgalasa kovetelményének Ugy is eleget tehet, hogy a hivas
fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez esetben az Insura az ligyfelet legkésobb a
kovetkezO ~munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl rogzitett hangfelvétel
alkalmazasaval visszahivja. A visszahivasrol késziilt hangfelvételt egy évig meg kell drizni.

b) Telefonon tortén6 panaszkezelés esetén Insura és az Ugyfél kozotti telefonos
kommunikaciét Insura hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5 (6t) évig megorzi. Errol
az Ugyfelet a telefonos (gyintézés kezdetekor tajékoztatja. Az Ulgyfél kérésére Insura
biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen 15 (tizenot) napon
beliil rendelkezésére bocsatja a hangfelvétel masolatat vagy az arrdl készitett hitelesitett
jegyzOkonyvet.

c) Ha az ligyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, vagy amennyiben a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges a szolgaltatd a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol, jegyzokonyvet vesz fel.

d) A jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén az
tgyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szdbeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyitt az igyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal
ellatott valaszt a kozlést kbvetd 30 naptari napon beliil kell megkdldeni.

e) Amennyiben a jogszabaly jegyzokonyv készitését irja el6, a jegyzékonyv legalabb az
alabbiakat tartalmazza:

az lgyfél neve

az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime

a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja

az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panasz elemek

elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az (gyfél

panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgalasra keriiljon

e a panasszal érintett szerz0dés szama, (igytol fiiggden ligyfélszam

e az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke

e a panasszal érintett teriilet vagy Munkatars megjelolése

e amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — telefonon
kozolt szébeli panasz kivételével — a jegyzOkonyvet felvevd személy és az
Ugyfél aldirasa, azzal, hogy a jegyzokonyvet felvevO személy aldirdsat a
telefonon kozolt panaszrdl felvett jegyzokdnyvnek is tartalmaznia kell

e a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje

e a panasszal érintett szolgaltatd (Insura) neve és cime
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4.2 irasbeli panasz

a) Az Ugyfél irasbeli panaszat benyujthatja a Magyar Nemzeti Bank altal készitett és a
Magyar Nemzeti Bank honlapjan kdzzétett formanyomtatvanyon, mely formanyomtatvany
az Insura honlapjan a www.insura.hu cimen, vagy a Magyar Nemzeti Bank honlapjan, a
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok cimen
érhetd el. Az lgyfél az MNB altal készitett formanyomtatvanytdl eltéré formaban is
benyujthatja a panaszt.

b) Az Insura az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat, a panasz
kozlését koveté 30 (harminc) napon beliil megkildi az lgyfélnek. A panaszra adott
valaszaban az Insura kitér a teljes kor(i kivizsgalas eredményére, a panasz rendezésére
vonatkozo intézkedéseire, illetve elutasitas esetén annak indokara.

c) Az Insura a panaszra adott valaszt elektronikus Uton kiildi meg az Ugyfélnek, ha a
panaszt az Ugyfél a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a szolgaltatoé altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimérdl kiildte, vagy a szolgaltatd altal lzemeltetett, kizardlag a
szolgaltatd Ugyfele altal hozzaférhet6 internetes portalon (Mylnsura) keresztiil terjesztette
el6, és az lgyfél eltéréen nem rendelkezik.

4.3 Vegyes rendelkezések

a) Amennyiben a panaszt tartalmazo lgyféllevelet nem az Insura ligyfele irta, az Insura
vizsgalja, hogy az adatvédelemre, valamint a képviseleti jogra vonatkozd szabalyok szerint
van-e joga a valaszadasra a feladdnak cimzetten. Ennek tisztdzasa korében az Insura
koteles haladéktalanul felvenni az Ugyféllel a kapcsolatot, a megfelelé adatok, illetve
okiratok beszerzése érdekében. Amennyiben ezek az Ugyfél érdekkdrében felmerild ok
miatt nem szerezhetGek be, akkor kozvetlenlil az Gigyfél részére ad tajékoztatast.

b) Amennyiben a panasz tekintetében az ligyféltol tovabbi adatokat kell bekérni, Ugy az
Insura a valaszadasi hatarid6 megtartasa céljabdl koteles haladéktalanul felvenni az
tgyféllel a kapcsolatot, a megfeleld adatok, illetve okiratok beszerzése érdekében.
Amennyiben a potldlagos adatbekérés ligyfél érdekkdrében felmerild ok miatti elhizddasa
miatt a panaszra a valaszadasi hataridon belil teljes kor(i érdemi valasz nem adhatd, Ggy
az Insura a valaszadasi hataridén belll a rendelkezésére allé adatok és informaciok
alapjan valaszolja meg a panaszt, egyben utalva a folyamatban I[év0 tovabbi
adatbekérésre is.

c) Amennyiben az ligyfél az irasbeli panaszat nem a jelen szabalyzatban meghatarozott,
panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az lgyfél az
irdsbeli panaszt az Insura ugyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségében nem a
panaszkezelésre kijelolt UgyintézOnek adja at, az Insura a beérkezést kdvetben
haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egysége
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részére, ahol nyilvantartasba veszik azt, és errdl, valamint a valaszadas jogszabalyi
hataridejérol tajékoztatja az Ggyfelet.

d) Az Insura az Ugyfélforgalom szamara nyitva alld helyiségében személyesen leadott
irdsbeli panasz esetén az lgyfelet tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezel6 szervezeti
egység elérhetoségérol.

e) Amennyiben az Ugyfél szobeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt tgyintézonél
terjeszti el6, az Insura koteles az Ugyfelet tajékoztatni a panaszt a tovabbiakban kezel
szervezeti egység elérhetdségérdl.

f) A panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a fenti c), e) pontokban meghatarozott
esetekben is a kozlést kdvetd 30 napon beliil kell az ligyfél részére megkdildeni.

5. A Panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

a) Az Insura a panaszkezelés soran — a panasz jellegétdl fliggéen — a kdvetkezd adatokat
kérheti az Ggyféltol:

neve

szerzOdésszam, Ugyfélszam, illetve pénztari azonositd

lakcime, székhelye, levelezési cime

telefonszama

értesités maddja

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas

panasz leirasa, oka

a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban Iév6é olyan

dokumentumok masolata, amely az Insuranal nem all rendelkezésre

e meghatalmazott képviseld Utjan eljaré (gyfél esetében érvényes
meghatalmazas

e a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat

b) A panaszt benyujté ligyfél adatait az adatvédelmi jogyszabalyok (els6sorban a GDPR)
rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

6. A panaszok nyilvantartasa

a) A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol
nyilvantartast kell vezetni.

b) A nyilvantartas tartalmazza:

e a panasz leirdsat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését
e a panasz benyujtasanak idopontjat
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e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat,
elutasitds esetén annak indokat

e az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezését

e a panasz megvalaszolasanak id6épontjat

c) A panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig meg kell Orizni.
7. A panaszkezeléshez flizodo tajékoztatasi kotelezettség

7.1 A panasz elutasitasa esetén, vagy ha a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelendl telt el, illetve amennyiben az ligyfél nem ért egyet
az Insura valaszaval, Ugy az alabbi testiiletekhez, hatdésagokhoz fordulhat.

a) Magyar Nemzeti Bank — MNB

Amennyiben a fogyasztonak mindsiilo ligyfél (az onallé foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységén kiviil eso célok érdekében eljaré természetes személy) az Insura
szolgaltatasaval vagy eljarasaval kapcsolatos panaszat a jelen szabalyzatban
meghatarozott mddon, mar korabban bejelentette az Insura részére, azonban a panaszara
a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos valaszadasi hataridon belll nem kapott
valaszt, vagy a panasz kivizsgalasa nem a jogszabalyoknak megfelel6en tortént, vagy ha
az Insura valaszabdl a fogyasztd a Magyar Nemzeti Bankrol sz6lo 2013. évi CXXXIX.
torvény fogyasztdvédelmi rendelkezések megsértését vélelmezi, a Magyar Nemzeti Bank
(MNB) pénziigyi fogyasztévédelmi targyd megkeresések fogadasara kialakitott
ligyfélszolgalatdhoz (a tovabbiakban: MNB Fogyasztovédelmi Ugyfélszolgalat)
fordulhat.

Az MNB Fogyasztdvédelmi Ugyfélszolgalat elérhet8ségei:
Levélcim: Magyar Nemzeti Bank 1850 Budapest
Telefon: 06-80-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Honlap: https.//www.mnb.hu/fogyasztovedelem

Elektronikus iigyfélkapun keresztiil:
https.//www.mnb. hu/fogyasztovedelem/penzuqgyi-panasz/formanyomtatvanyok/elektronikus-ugyintezes

b) A Pénziigyi Békélteto Testiilet

A fogyasztonak mindsilo tgyfél a szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaival
és megsz(inésével, tovabba a szerzOdésszegéssel és annak joghatadsaival kapcsolatos
jogvita esetén a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasat kezdeményezheti.

A Pénzligyi Békéltetd Testilet elérhetSségei:
Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levelezési cime: 1525 Budapest, Pf. 172.
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Telefon.: 06-80-203-776

E-mail cim. ugyfelszolgalat@mnb.hu

Weblap: http.//www.mnb.hu/bekeltetes#

Kérelem nyomtatvany elérhetésége:
https.//www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany

A Pénzligyi Békélteto Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor hozhat kotelezést
tartalmazo hatarozatot, ha az Insura altaldnos érvénnyel, vagy a konkrét eljaras
vonatkozasaban alavetési nyilatkozatot tett. A tanacs egyezség és alavetési nyilatkozat
hianyaban akkor is kotelezést tartalmazd hatarozatot hozhat, ha a kérelem megalapozott
és a fogyasztd érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazd hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg a kettémillié forintot.

c) Birésag

A szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén az ligyfél — a polgari
perrendtartasrol szolé 1952. évi III. térvény rendelkezései szerint — keresettel fordulhat az
illetékes birdsaghoz.

A fogyasztonak nem mindsild lgyfél a panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara
el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén
birdsaghoz fordulhat.

7.2 A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrol, hogy
kérelmére a Pénzligyi Békéltetd Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem
nyomtatvany koltségmentes megkiildését igényelhetik az Insura jelen szabalyzat II. 2.
pontjaban meghatarozott elérhetdségein.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Fogyasztéovédelmi
Ugyfélszolgdlata elétt megindithatd eljards  kezdeményezésére rendszeresitett
formanyomtatvanyok elérhetéek az MNB honlapjan a
https.//www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf, illetve a
http.//www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany
oldalon, valamint az emlitett szervezetek fent megjelolt személyes ligyfélszolgalatan.

Gyo6r, 2025. marcius 1.

dr. Kozma Gabor Miklds
vezérigazgatd
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1. szamu melléklet

PANASZKEZELESI TAJEKOZTATO
(révid — nem teljes kori — ismerteto)

Panasznak minGsil a szerzOdéskotést megel6z6 vagy a szerz6dés megkotésével kapcsolatos,
tovabba a szerz6dés fenndllasa alatti, az Insura részérdl torténd teljesitéssel, valamint a
szerzOdéses jogviszony megsz(inésével, illetve azt kovetden a szerzddéssel dsszefiiggd — az Insura
magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogas (negativ  értékitéletet,
elégedetlenséget vagy kritikdt megfogalmazd kozlés), amely a PBA Insura Zrt tevékenységére,
mulasztasara, dolgozojanak vagy megbizottjanak kifogasolt magatartasara vonatkozik.

A PBA Insura Zrt szamara az alabbi elérhetdségeken van mdd panasz benyujtasara:

Telefonos ligyfélszolgalat: 96/529 570 vagy 1/999 0099

Elérhet6sége:

hétfo, kedd, szerda: 8:00 - 17:00
csutortok: 8:00 - 20:00
péntek: 8:00 - 15:00

E-mail: panasz@insura.hu

Személyes (igyfélszolgalat: 9022 Gyor, Bajcsy-Zsilinszky u. 52/B

Nyitvatartasa:
hétféfotdl péntekig: 8:00 -12:00, 13:30 -16:00

Posta cim: PBA Insura Zrt 9022 GyO0r, Bajcsy-Zsilinszky u. 52/B

Fax: 96/529 589

A teljes tajékoztatas a Panaszkezelési szabalyzatbdl ismerheté meg, melynek elérhetdsége:
www.insura.hu/Panaszkezelés

Néhany lényeges — kivonatos — szabaly a Panaszkezelési szabalyzatbol:

Az Insura az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat, a panasz kozlését
koévetd 30 (harminc) napon belll megkiildi az Ggyfélnek.

Az Ugyfél a panaszok bejelentése, illetve a panaszokkal kapcsolatos Ugyintézés soran eljarhat
meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az lgyfél meghatalmazott GUtjan jar el, a meghatalmazast
kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhaté fel.

A panasz elutasitdsa esetén az Insura a valaszaban részletes jogorvoslati tajékoztatast ad a
panaszoshak.
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