6/2011. szamu Vezérigazgatdi Utasitas

A QBE INSURANCE ( EUROPE) LIMITED MAGYARORSZAGI
FIOKTELEPE

PANASZ UGYINTEZESENEK RENDJEROL
A/ A PANASZUGYINTEZES ALTALANOS ELVEI

1.) Panasznak kell tekinteni és annak kell kezelni minden olyan irasbeli (
szemelyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai Uton ,telefaxon,
elektronikus levélben) vagy szdbeli ( személyesen, telefonon ) kozlést,
amely a QBE Insurance ( Europe ) Limited Magyarorszagi
Fioktelepe( a tovdbbiakban :  Fidktelep) magatartasaval,
szolgaltatasdval , termékeivel ,barmely szervezeti egységének
tevékenységével, mulasztasaval kapcsolatban, ,illetve a Fidktelep
barmely munkatarsanak magatartasa miatt érkezik a Fioktelep barmely
egységehez.

Panasznak tekinthet6 a beadvany akkor is, ha azt nem az tigyfél hanem
annak képviseletében mas, tovabba, ha nem biztositasi Ugyben, de a
Fioktelep tevékenységét érintd mas vonatkozasban adjak be, kivéve a
munkajogi, illetve a mar megindult peres ligyben érkezd iratokat.

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi szemelyiséggel
nem rendelkez6 gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a Fioktelep
valamely szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos
tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

2.) Az az egység, vagy az a munkatars, amelynek, illetve akinek
intézkedése, tevékenysége, mulasztasa, vagy magatartasa ellen érkezik a
panasz, vagy aki a bepanaszolt ligyben eldzetes érdemi allasfoglalassal
részt vett, illetve akitdl az ligy elfogulatlan elintézése egyéb okbol nem
varhatd, a panasz kivizsgalasaban, érdemi eldontésében nem vehet részt.

3.) A tevékenység, mulasztds miatti panasz Kivizsgalasa, az érdemi
intézkedés megtetele, a panaszos tajékoztatasa az eljar6 egység
vezetjének joga és kotelessége. Magatartas elleni panasz esetén ez a
feladat és hataskor a kdzvetlen felettest illeti meg.

Ha a panaszos kivanja, a vezetonek, vagy kijelolése alapjan mas érdemi
dontésre is alkalmas beosztottjanak személyesen is meg kell hallgatnia.



4.

5.)

a)

A panaszokat haladéktalanul és megfeleld alapossaggal kell kivizsgalni
és a szukséges intézkedéseket megtenni. Jogos panasz esetén a
leggyorsabb, lehetéleg azonnali intézésre kell torekedni, a sérelmezett
intézkedés megvaltoztatasarol, illetve a mulasztas potlasarol gondoskodni
kell.

A magatartas ellen iranyul6 jogos panasz alapjan intézkedni kell, hogy a
kifogasolt magatartas lehetdleg ne forduljon ismételten el €s, hogy az
eljaré személy feleldsségre vonasa megtorténjen.

Alaptalan panaszokra is jol indokolt, kozérthetd, udvarias hangvételi
valaszt kell adni, lehetdség szerint hivatkozva a biztositasi szerzddést
érint0 szabalyzatokra, de nem a bels6 utasitasokra.

A szdlbeli panaszt azonnal ki kell vizsgalni és sziikség szerint orvosolni
kell. Amennyiben a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, a
Fioktelep ugyfélszolgalati munkatarsa a panaszrél és azzal kapcsolatos
allaspontjarél haladektalanul koteles jegyzékonyvet felvenni, s annak egy
masolati példanyat a személyesen kozolt szObeli panasz esetén a
panaszosnak atadni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszosnak
megkdldi és egyebekben az 5b. pontban rogzitett -, az irasbeli panaszra
vonatkoz6- szabalyok szerint eljarni.

Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Fidktelep biztositja az ésszerii
varakozasi id6n beliili hivasfogadast és tigyintézést.

Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Fidktelep és az Ugyfél kozotti
telefonos kommunikéaciot a Fidktelep hangfelvétellel rogziti, és a
hangfelvételt egy évig megorzi.

A telefonos kommunikacio rogzitésének az lgyfelet a telefonos Ugyintézés
kezdetekor tajékoztatni kell. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell
bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges a Fioktelep
ugyfélszolgalati munkatarsa a panaszrol haladéktalanul koteles
jegyzékonyvet felvenni és annak egy masodpeldanyat koteles a
személyesen kozolt szObeli panasz esetén a panaszosnak atadni,
telefonon kozolt szobeli panasz eseten a panaszosnak megkuldi és
egyebekben és az 5b. pontban rogzitett -, az irasbeli panaszra
vonatkozo- szabalyok szerint koteles eljarni.



b) Az irasbeli panaszt a Fioktelep koteles a jelen vezérigazgatoi utasitas C/
16 pontjaban részletezett idétartamok alatt irasban megvalaszolni.

A Fidktelep az elektronikus eléréssel érkezett panaszokat folyamatosan
fogadja.

6.) A panaszugyek intézéseben arra kell térekedni, hogy az illetékes egység
a hozza beérkezett panaszokat érdemben vizsgalja ki, illetve zarja le.

7.) A Fidktelep minden egységénél biztositani kell, hogy a panaszosokkal
megfeleld felkésziiltségli, a szakmat jol ismerd, udvarias magatartasq,
targyaldképes munkatérs foglalkozzék.

Gondoskodni kell réla, hogy a személyes targyalas soran a panaszos
szakszerl és érthetd, egyben meggy6z6 felvilagositast kapjon.

Alapvetd iranyelvnek kell tekinteni, hogy a panaszokat lehetdleg elsd
fokon elintézzék. Ennek érdekében minden panaszt részletesen és
koriiltekint6en kell kivizsgalni.

Olyan allasfoglalasokat kell kiadni, amelyek mindenben megfelelnek a
biztositasi szabalyzatokban foglalt feltételeknek és az Ugyrendi
eldirasoknak.

A valaszlevelek udvariasak ¢s meggy6zdek legyenek.
A Fidktelep a panaszt elutasito allaspontjat indokolni koteles.

A panasz elutasitasa esetén a Fioktelep koteles valaszaban tajékoztatni a
panaszost irasban arrl, hogy a Pénziigyi Szervezetek Allami
Feliigyeletérol szolo 2010.évi CLVIIL. torvény (Psztv.) szerinti
fogyasztovédelmi  rendelkezések megsértése esetén a Pénzlgyi
Szervezetek Allami Feliigyeleténél ( 1013 Budapest, Krisztina krt.39) a
PSZAF torvény 648-a szerinti fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet
vagy a szerzOdés Iétrejottével, érvényességével, joghatasaival ¢és
megszlinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival
kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz fordulhat vagy a Pénziigyi Békéltetd
Testlilet eljarasat kezdeményezheti. A Fioktelepnek meg kell adnia a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet levelezési cimét,amely a kovetkez6: Pénzigyi
Békélteté Testiilet (1013 Budapest, Krisztina krt. 37-39., levelezési
cim: H-1534 Budapest BKKP Pf.: 777).



8.) A panaszigyi eljards soradn azt is vizsgalni kell, hogy a biztositasi
szerz0dés megkdtése, a karrendezés, egyéb Tligyintézés szabalyosan
tortént - e. A helytelen gyakorlat kialakuldsdnak megakadalyozasa
érdekében az illetékes vezetonek minden sziikséges intézkedést meg kell
tennie, hataskor hianyaban pedig kezdeményeznie kell azt. Minden
esetben - a panaszban foglaltakon tilmenden - vizsgalni kell azt is, hogy
a jogszabalyok, illetve a biztositasi feltételek szerinti szolgaltatast az
ugyfél megkapta - e.

B/ A PANASZUGYINTEZES FORUMRENDSZERE ES SZERVEI

A panaszligyeket csoportositani szikséges aszerint, hogy azt tevékenység,
vagy mulaszts, illetve magatartas ellen nyujtottak - e be.

9.) A magatartds elleni panaszok elintézésénél a kdovetkezOk szerint kell
eljarni:

A Fioktelep barmely szervezeti egységnél foglalkoztatott barmely
munkakdrbe besorolt munkatarsanak az Ugyintézés kapcsan kifogasolt
magatartasa ellen benyujtott panaszt minden esetben az adott egység
vezetdjének kell elbirdlnia, illetve elintéznie kivéve, ha a vezetd ellen
iranyul, mert akkor kozvetlen felettes koteles az intézkedeésre.

10.) A tevékenység vagy mulasztas elleni panaszok tipusai az alabbiak:

Az egységes értelmezés erdekében a biztositas teruletén - tevékenység
miatti panasznak tekintendék - kiilondsen a biztositasi szerzddések
megkotése €s megsziintetése, a dijfizetés, valamint a szerzédési
kotelezettségek teljesitése korében az tgyfél vagy mas érintett személy
altal annak Vélt vagy ténylegesen fennall6 hibak, hianyossagok, illetve a
nem megfeleld allasfoglalast vagy igazolast, értesitést sérelmezd
panaszok.

A mulasztds miatti panaszok, &ltaldban azok, amelyek a biztositasi
szerz6dés  szolgaltatasaival, illetve  értesitések  elmaradaséval
kapcsolatosak.

11.) Nem tekinthet6k panasznak az olyan megkeresések, amelyekben az
ugyfel felvilagositast, tajekoztatadst kér valamely biztositasi mddozat
feltételeirdl, szolgaltatasair6l vagy egyéb biztositast érintd témakrol. Az
ilyen kerdeseket az ugyfelszolgalati munka kovetelmeényei szerint kell
megvalaszolni, figyelemmel az zleti titoktartasra és az adatvédelemre.

Nem tekintend6k panasznak az olyan megkeresések, amelyek a baleseti
rokkantsdg megéllapitasara vonatkozé orvosi dontes ellen fellebbeznek, a



biztositasi szerzédésben megjeldlt feltételek szerint, illetve ahol az tigyfél
a karrendezés soran ujabb igényt érvényesit vagy Uj szamlat ad be. stb.

12.) A Fidktelephez erkezett panaszokat forumrendszerben kell vizsgalni és
elintézni.

E forumok:

- karrendezési csoportvezetok,

- Karrendezési igazgatd, karrendezési igazgato - helyettes,

- Utasbiztositasi igazgatd, Vallalati és Lakossagi biztositdsok

igazgatoja,
- Vezérigazgato.

13.) A karrendezési csoport vezetdje intézi az adott csoport munkajaval
kapcsolatban beérkezett valamennyi panaszt.

Feladata a Kivizsgalas, intézkedés utani korrekt valaszadas.

Amennyiben a csoporthoz az adott (gyben kordbban mar érkezett
észrevétel, vagy panasz, ugy azt az elézményekkel egyiitt haladéktalanul a
Karrendezési igazgatohoz meg kell kiildeni. A csoportvezetd javaslatanak
szerepelni kell az iratok kozott, amennyiben nem tiinik ki pontosan a
korabbi valaszlevélbol vagy az ismételt panasz alapjan az 10j adatok
birtokaban korabbi allaspontjanak megvaltoztatasa.

14)A Karrendezési igazgatd, a Karrendezési igazgatd — helyettes,az
Utasbiztositasi igazgatd, Vallalati és Lakossagi biztositasok igazgatoja
intézi az irdnyitasa alatt mikodd osztalyok, szervezeti egységek ellen
benydjtott panaszokat.

15.) a) A tevékenység vagy mulasztds ellen benyujtott panaszokat a
Vezérigazgatd biralja el.

b.) Amennyiben a vezérigazgatbhoz cimzetten olyan panasz eérkezik,
amelyben elsé fokon a Karrendezési igazgato, a Karrendezési igazgatd -
helyettes, az Utasbiztositasi igazgatd, Vallalati és Lakossagi biztositasok
igazgatéja mar allast foglalt, a vezérigazgatd dont, amennyiben az
szllkséges a Jogi Osztaly (vezeté jogtanacsos és compliance vezetd)
allasfoglalasanak megkérésével.



C./ APANASZUGYINTEZES LEBONYOLITASI RENDJE

16.) A Fidktelephez beérkezett panaszokat az aldbbiakban részletezett
id6tartamok alatt koteles a Tarsasag elintézni:

a)A PSZAF torvény 648-a szerinti-a fogyasztdi bejelentésekkel
kapcsolatban a PSZAF altal inditott- eljarasban a PSZAF éaltal a
Fioktelephez érkezett megkeresésére a Fioktelep- a PSZAF
megkeresésben szerepld hataridén beliil- kételes a PSZAF-nak irasban a
vélaszat megkuldeni.

b)A Fioktelephez kozvetleniil beérkezé panaszok esetén a panaszokat a
biztositokrol és a Dbiztositasi tevékenységrol szolo 2003.évi
LX.torvény (Bit.) 167/B 8 (7) bekezdése szerint a lehet6 legrovidebb
id6n beliil, de legkésobb a beérkezéstol ( bejelentéstdl ) szamitott 30
napon beltl el kell intézni.

17.) Amennyiben hianyzo adatokat kell bekérni a panasztev6tol, a
valaszkérdé levélhez mellékelni kell elére megcimzett, bérmentesités
nélkiil postara adhat6 valaszboritékot. Az igy felmeriilé posta koltséget a
Fidktelep viseli.

18.) Amennyiben a panaszlevél nem kozvetlenil a panaszostol, hanem mas
szerv Gtjan érkezik (MABISZ, PSZAF, televizio, radio, sajto, stb.) és az
attevd szerv az elintézésrdl tajékoztatast kér, a tajékoztatast az ligyet intézd
vezetd adja meg.

Amennyiben az eredeti panaszlevelet az elintézés utdn az attevo
visszaigényli, ennek eleget kell tenni. Gondoskodni kell azonban arr6l, hogy
az eredeti panaszlevél hiteles mésolata az iratok koz6tt maradjon.

19.) Ha a Fioktelep barmely egységéhez olyan jellegi panasz érkezik,
amelynek eldontésere a Tarsasdg. nem illetékes, Ugy azt - a panasztevd
egyidejii értesitése mellett - 3 napon belil az elintézésre illetékes
szervezethez kell kozvetleniil tovabbitani a tévesen idekiildd egyideji
értesitese mellett.

20.) Az olyan ugyekben, amelyeket kozponti Karrendezési igazgato,
kdzponti Karrendezési igazgatd - helyettes , az Utasbiztositasi igazgatd,
Vaéllalati és Lakossagi biztositasok igazgatdja sajat hataskdrben dont el és a
feltételek jogi értelmezése nem tisztazott, illetve a perben vald védhetdség
kétes, a Jogi Osztaly (vezetd jogtanacsos és compliance vezetd )véleményet
koteles kikérni.



21.)Egyéni tigyvédtol, ligyvédi munkakdzosségtol, egyéb jogi képvisel6tol
szarmazO panaszlgyekben a Fioktelephez érkezett megkeresések a Jogi
Osztallyal ( vezet6 jogtanacsossal és compliance vezetével ) vald
konzultaciot kovetden keriilnek megvalaszolésra .

D./ NYILVANTARTAS, ADMINISZTRACIO, LEVELEZES,
JELENTESEK, INTEZKEDESEK

22.)A Jogi Osztalynak (vezet6 jogtanacsosnak és compliance vezetének ), a

kdzponti karrendezési csoportoknak és a kdzponti karrendezési
irodanak a beérkezett panaszokrol kilén nyilvantartast kell vezetniik.
A nyilvantartdsba idérendi sorrendben, folytatdlagosan, évente indulod
szamozassal kell bevezetni a panaszokat és fel kell jegyezni, ha az
iratokbdl kitlinik az alaplgy szdmat. A sorszamot az Ugyiratra is ra kell
vezetni és erre a sorszamra kell hivatkozni az tigyben keletkez6 iraton.

Ha az gy kivizsgalasa befejez6dott és a sziikséges intézkedések
megtorténtek, a nyilvantartds megfeleld rovatdba az iligy végleges
lezarasanak keltét, valamint azt is be kell jegyezni, hogy a panaszjogos
vagy alaptalan volt - e.

23.) A nyilvantartasnak az alabbi rovatokat kell tartalmaznia:
a.) beérkezés kelte ( panasz benyujtasanak idépontja )
b.) sorszam
c.) honnan érkezett a panasz ( attevé szervezet stb.)
d.) az tigyfél neve és lakcime (ligyfélnek tekinthetd, akinek az érdekében
a panasz keletkezett)
e.) ligyintézd neve
f.) karszam
g.) a panasz targya (veszélynem , illetve kdzelebbi ok szerint pl. betdrés,
cs6torés, Osszegszeriiség, sth. )
h.) kozbensé intézkedés ( pl. helyszini szemle, vizsgalatra kiadva,
valamely szerv megkeresése, stb. ) és idopontja
i.) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat
,elutasitas esetén annak indokat,
j.) az i. pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a
végrehajtasért felelds személy megnevezését,
k.) a panasz megvalaszolasanak id6pontjat ,



I.) az elintézés alapjan a panasz jogossaganak vagy alaptalansaganak
megallapitasa

24.) A Fioktelep a panaszt €s az arra adott valaszt 3 évig 6rzi meg, és azt a
PSZAF keérésére bemutatja.

25.) Kozérdeki bejelentésnek tekintheté minden olyan beadvany amelyben
a bejelentd olyan koriilményre, hibara stb. hivja fel a figyelmet vagy tesz
javaslatot a megoldasra, amelynek megfelelé6 eldontése nagyobb
kdzOsség vagy a tarsadalom érdekét szolgélja.

A kozérdekli bejelentést, amennyiben az konkrét panasziigyet is
tartalmaz, a panaszeljardsban eldirt modon kell intézni, azonban
egyidejileg kiilon nyilvantartasban kell rogziteni. A kozérdeki
bejelentést minden esetben meg kell kildeni a kdzpont a kérdésben
dontésre jogosult igazgatdjahoz. Amennyiben nem donthetd el, hogy
melyik igazgato intézkedhet az Ugyben, ugy a vezérigazgatohoz kell
tovabbitani. Az érdemi és altalanos intézkedés a cimzett feladata lesz.

E./ UGYFELEK PANASZUGYINTEZESE

1.) Személyesen:

A Fidktelep Kozponti Ugyfélszolgalati irodajaban: 1143 Budapest, Stefania Gt 51.

2.) Telefonon: (061) 4601400

3.) Telefaxon: (061)4601499

4.) Trasban:
e-mailben: info.hungary@hu.gbe.com
Interneten: www. gbeatlasz.hu
Levélben: 1442 Budapest, Pf.:101.

Vidéki igazgatosagokon:

Gyor — 9022, Batthyany tér 15. Szeged — 6720, Széchenyi tér 8.
Tel: (06 96) 328 828 Tel: (06 62) 420 208
Fax: (06 96) 310 477 Fax: (06 62) 420 296

gyor@hu.gbe.com szeged@hu.gbe.com



Pécs — 7621, Jokai u. 11.
Tel: (06 72) 516 797
Fax: (06 72) 248 982
pecs@hu.gbe.com

5.)A QBE Insurance (Europe) Limited Magyarorszagi Fioktelepe
Kozponti Ugyfélszolgélati Irodajanak (1143 Budapest, Stefania Gt 51.)
nyitvatartasi rendje:

hétfo: 8.00 —20.00 o6raig
kedd — csutortok:  8.00 — 16.30 6raig
péntek: 8.00 — 14.00 oraig

A QBE Insurance (Europe) Limited Magyarorszagi Fidktelepe halozati
ugyfélszolgalati irodai és nyitvatartasi rendjuk:

QBE Insurance (Europe) Limited Magyarorszagi Fidktelepe
Gyori Teriileti Igazgatésag (9022 Gyor, Batthyany tér 15.) nyitvatartasi rendje:

hétfo: 8.00 — 20.00 oréig
kedd — csutortok:  8.00 — 16.30 o6raig
péntek: 8.00 — 14.00 oréig

QBE Insurance (Europe) Limited Magyarorszagi Fidktelepe
Szegedi Terlleti lgazgatésadg (6720 Szeged, Szilagyi u. 2. fszt. 6.) nyitvatartasi
rendje:

hétfo: 8.30 — 20.00 6réig
kedd — csutortok:  8.30 — 16.30 6réig
péntek: 8.30 — 14.00 oraig

QBE Insurance (Europe) Limited Magyarorszagi Fidktelepe
Pécsi Teruleti lgazgatdsag (7621 Pécs, Jokai u. 11.) nyitvatartasi rendje:

hétfo: 7.30 — 19.30 6réig
kedd — csutortok:  7.30 — 16.00 6raig
péntek: 7.30 — 13.30 oraig



6.) Panaszférumok:

- QBE Insurance (Europe) Limited Magyarorszagi Fioktelepének vezetdje (1143
Budapest, Stefania ut 51., telefonszam: (06-1) 460-1400),

- Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (1013 Budapest, Krisztina krt. 39),

- Pénziigyi Békélteto Testiilet (1013 Budapest, Krisztina krt. 37-39., levelezési cim: H-
1534 Budapest BKKP Pf.: 777)

- birosag.

Jelen Vezérigazgat6i Utasitas 2011. 07.01.napjatol hatélyos.
Jelen Vezérigazgatoi Utasitds hatalyba lépésevel a 4/2010.szamu
Vezérigazgatdi Utasitas a hatalyat veszti.

Budapest, 2011.06.15.

Dénes Attila



