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1. Bevezetés

A BNP Paribas Cardif Biztosité Zrt. és a BNP Paribas Cardif Eletbiztositd Zrt. (tovabbiakban: Biztositok, vagy
Tarsasagok) célja az Ugyfelek magas szinvonald, gyors és hatékony kiszolgalasa. A szolgaltatasoknak és a
Tarsasagok belsé folyamatainak az ligyféligényekhez torténd igazitasa kiemelt jelentdséggel bir. Az Ugyfelektd|
érkez§ panaszokat a Biztositok a mindenkor hatélyos vonatkozé jogszabalyi rendelkezéseknek megfelelGen,
egységesen kozpontilag kezelik. A Biztositok ennek megfeleléen biztositiak, hogy az Ugyfél a Biztositok
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd panaszat széban (személyesen vagy telefonon),
vagy irdsban (személyesen, vagy mas altal atadott irat Utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben)
kézblhesse.

2. Panaszkezelési fogalmak

2.1. Ugyfélpanasznak minésiil minden olyan kifogas, amely a Biztositok magatartasaval, tevékenységével
(valamely eljarasi cselekményével vagy dontésével) illetve a Biztositok mulasztaséaval kapcsolatos, és
amelyet az Ugyfél a jelen Szabalyzat 3. pontjaban meghatarozott médok barmelyikén kézél a Biztositokkal.
Nem mindsiil igyfélpanasznak: az Ugyfél altal a Biztositokhoz benyuijtott olyan kérelem, amely altalanos
tajékoztatas-, vélemény- vagy allasfoglalas kérésre illetve méltanyossag iranti kérésre iranyul.

2.2. Ugyfélnek mindsil minden, a Biztositokkal biztositasi szolgaltatasok nydijtasara iranyulé jogviszonyban allo
természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkezé jogalany vagy hatosag, ezek
meghatalmazottja, illetve aki a biztositasi szolgaltatas iranti igény eléterjesztésére jogosult.

Meghatalmazott eljdrasa esetén a panaszt benyUjtd személy az eljarasi jogosultsagat irasbeli
meghatalmazassal koteles igazolni. Ha a képvisel6ként vagy a meghatalmazottként eljaré személy az altala
benyuijtott panaszhoz nem mellékelt meghatalmazast, akkor (1) a Biztositok a panaszt benyUjtd személyt
irasban felszélitia az eljarési jogosultsaganak igazolaséra, (2) mindaddig a képviselt személyt tekinti
Ugyfélnek (és az liggyel kapcsolatban kizarélag vele kommunikal), amig a képviselé vagy meghatalmazott
az eljarasi jogosultsagat szabalyszerli meghatalmazassal nem igazolja. Csak olyan meghatalmazés
fogadhatd el, amelyet kdzokiratba vagy telies bizonyitd erejli maganokiratba foglaltak és ennek eredeti
példanya keril benyujtasra. Amennyiben a panaszos képviselbje ligyvéd, Ugy kdteles az erre vonatkozo
Ugyvédi meghatalmazasnak egy eredeti példanyat is benyujtani.

Jelen Szabalyzat alkalmazasaban Ugyfélnek mindsiil minden olyan személy is, aki a Biztositokkal biztositasi
szolgaltatasok nyujtasara iranyuld jogviszonyban nem all, és panasszal élt.

2.3. Ugyfélszolgalat: Az (gyfélpanaszok befogadasa szempontjabdl Ugyfélszolgalatnak kell tekinteni a
Biztositdknak az ligyfélforgalom el6tt nyitva allg, erre kijelSlt helyiségét, és telefonon vagy interneten elérhetd
szervezeti egységét a jelen Szabalyzat 3. pontjaban meghatarozottak szerint.

2.4. Fogyaszto: Fogyaszté az 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esd célok érdekében eljard
természetes személy.

2.5. Ismételt (visszatéré) panaszok: Ismételt (visszatérd) ugyfélpanasznak minésil minden mar korabban
regisztralt és elbiralt, de az tgyfél kérésére tovabbi kivizsgalast igénylé Ugyfélpanasz, kivétel a kiemelt
panasztigyek.

3. A panasz bejelentése
Az Ugyfél bejelentését megteheti:

+ szemeélyesen: irasban vagy szdban, a Budapest VI. ker. Teréz krt. 55-57. C éplilet 2. emeletén talalhatd
Ugyfélszolgalati irodaban, annak nyitvatartasi idejében:
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hétfe: 08 ératol 17 oraig
kedd: 08 oratdl 17 oraig
szerda: 08 oratdl 19 oraig
csutortok 08 oratdl 17 oraig
péntek: 08 oratdl 17 oraig,

- ahol az Ugyfél irasbeli panaszat a ,Panasz bejelentési formanyomtatvany (1. szamd melléklet)
segitségével rogziti. Az Ugyfélszolgalati munkatars szlikség szerint segiti a panaszost a panasz
megfogalmazasaban. Amennyiben a panaszos nem rendelkezik panasz bejelentési
nyomtatvannyal, Ugy azt haladéktalanul a rendelkezésére kell bocsatani Személyesen benyuijtott
panasz esetén a panaszos megkapja az altala kitéltott panasz bejelentési formanyomtatvany egy
masolati példanyat, melynek atvételét a panaszos az eredeti panasz bejelentési formanyomtatvany
végeén, az atvételre vonatkozé nyilatkozat kilén aldirasaval igazol,

- ahol az Ugyfél szébeli panaszat a Biztositok (igyfélszolgalati munkatarsai a ,Jegyzékonyv
személyesen vagy telefonon tett panaszokhoz” (5. szamu melléklet) formanyomtatvany
(tovabbiakban: jegyzékonyv) segitségével rogzitik. Az ligyfélszolgalati munkatars sziikség szerint
segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban és a jegyzékonyvben rdgziti a panaszos altal
elmondottakat. Személyesen benyujtott szobeli panasz esetén a panaszos megkapja az
Ugyfélszolgalati munkatars altal kitdltott jegyzékdnyv egy masolati példanyat, melynek atvételét a
panaszos az eredeti jegyz6konyv végén, az atvételre vonatkozd nyilatkozat kilon alairasaval igazol.

A ,Jegyzbkdnyv személyesen vagy telefonon tett panaszokhoz® valamint a ,Panasz bejelentési
formanyomtatvany” elérhet a Biztositok ugyfélszolgalatan és honlapjukon. A Biztositok a panaszkezelési
szabdlyzatot az (igyfelek szaméra nyitva allé helyiségben kdzzé teszik.

+ telefonon: a Biztositok kdzponti telefonos ligyfélszolgélatan keresztil a +36-1-501-2345 telefonszamon. A
szolgaltatasi idé:

hétfo: 08 6ratol 17 oréig
kedd 08 6ratol 17 oréig
szerda 08 oratal 19 oraig
csutortok 08 6ratol 17 oréig
péntek: 08 oratol 17 oraig.

A Biztositok a telefonon kdzélt szdbeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres feléptilésének idépontjatdl szamitott
ot percen belili, az Ugyfélszolgalati Ugyintéz6 éléhangos bejelentkezése érdekében minden téle elvarhatét
megtesz.
Az Ugyfél és a Biztositok munkatarsa kozott elhangzott telefonos kommunikaciot a Biztositok hangfelvétellel
rogzitik, és a hangfelvételt 5 (6t) évig megérzik. Errél az Ugyfelet a telefonos iigyintézés kezdetén iigyfélszolgalati
telefonos rendszer tajékoztatia. A telefonos panaszbejelentés soran az (gyfélszolgélati munkatars a
jegyz6konyvben rogziti a panaszt, majd visszaolvassa az altala rdgzitett jegyzékényv tartalmat és
visszaigazolasként jovahagyast kér (igen/nem) az (igyféltél annak pontossagarol. Az Ugyfél kérésére a Biztositok
Ugyfélszolgalata biztositia a hangfelvétel visszahallgatasat, vagy téritésmentesen rendelkezésre bocséatja a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett szészerinti jegyzOkdnyvet. Telefonon t6rténé panasz bejelentés esetén az
ugyfélszolgalati munkatars késziti a panaszrél a jegyzékonyvet, amit a panaszkezeld a panaszra adott valaszlevél
mellékleteként postai Uton megkuld az Ugyfélnek.
telefaxon: a BNP Paribas Cardif Biztosito Zrt. / BNP Paribas Cardif Eletbiztosité Zrt. + 36 1501 23 01
(Karrendezési Osztaly), + 36 1430 2301 (Titkarsag) telefax szdman, melyet a Titkarsag és a Karrendezési Osztaly
Karrendezési Adminisztrétorai tovabbitanak a panaszt elbirélé személyeknek
+  postai Gton: a BNP Paribas Cardif Biztositd Zrt. / BNP Paribas Cardif Eletbiztosité Zrt. 1062 Budapest,
Teréz krt. 55-57. levélcimén, melyet a Titkarsag és a Karrendezési Osztaly Karrendezési Adminisztratorai
iktatnak és tovabbitanak a panaszt elbiralé személyek részére.
« elektronikus levélben: az ugyfelszolgalat@cardif.hu e-mail cimre a Biztositdkhoz érkez6 panaszokat a
Biztositok folyamatosan fogadjak. A Biztositok weboldalan a ,Kapcsolat” menipont alatt elektronikus
Uzenetkildé feliletet tart fenn, amelyet hasznalva a panaszok szintén bejelentheték. Az (igyfélszolgéalati
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munkatars a panasz tartalmi elektronikus leveleket kinyomtatia és atadja a Karrendezési Osztaly
adminisztracios tertletének, ahol iktatasra keriilnek a dokumentumok, majd tovabbitasra a panaszt elbirald
személyek részére.

A beérkezett panaszok esetében a panaszkezelési munkatarsak a panasz beérkezését kovetden — de legkésébb
5 munkanapon bellil — postai valaszlevél formajaban tajékoztatjak az ligyfelet a panasz kézhezvételérdl, a
panasz nyilvantartasi szamardl, valamint a kivizsgalasara és valaszadasara meghatarozott hataridérdl.

A panaszok beérkezését a panaszkezelé munkatars a panasz nyilvantartasban a 4.1 pontban leirtak alapjan
régziti. Minden panaszhoz checklist-et készit és megkezdi a panasz kivizsgalasat.

4. A panaszok nyilvantartasa

4.1. A3. pontban emlitett barmely csatornan beérkezett panaszokroél, valamint az azok rendezését, megoldasat
szolgald intézkedésekrdl a Biztositok nyilvantartast vezetnek. A panaszkezelési rendszerben rogzitésre
kerdl:

* apanasz leirasa,

* apanasz targyat képez6é esemény vagy tény megjeldlése,

* a panasz beérkezésének idopontja,

* a panasz beérkezését visszaigazold levél postazasi datuma

* a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasa, elutasitas esetén annak
indoka

* az intézkedés teljesitésének hatérideje és a végrehajtasért felelés személy megnevezése,

* a panasz megvalaszolasanak idépontja (a postazas datuma).

4.2. Halezart panasziigy miatt Gjabb beadvany érkezik, amely az eredeti dontést kifogasolja (ismétlédd panasz),

ennek tényét a nyilvantartasban rogziteni kell.
Ha az lgyfél a kordbban eléterjesztett, a szolgaltatd altal elutasitott panaszéaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt el, és a szolgaltato a kordbbi alldspontjat fenntartja, vélaszadasi
kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténé hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén
nyUjtando tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

4.3. Ha a panasz ugyvédtdl vagy ugyvédi irodatél érkezik, azt a panasznyilvantartd rendszerben jeldlni kell,
valamint a panasz kivizsgélds soran a jogi osztéllyal egyeztetni szlikséges a panaszra adott valasz
megkildése elétt. A jogi osztaly a panaszra adott valasz jovahagyasat a panaszhoz tartozé checklist-en
igazolja.

4.4. Ha a panasz érinti a compliance osztalyt (megfeleldséget érintd panaszok) azt a panasznyilvantartd
rendszerben jelIni kell, valamint a panasz kivizsgalas soran a compliance osztéllyal egyeztetni sziikséges
a panaszra adott valasz megkuldése el6tt. A compliance osztaly a panaszra adott valasz jovahagyasat a
panaszhoz tartoz6 checklist-en igazolja.

4.5. Ha a panasz megvalaszolasahoz sziikséges az operéacios igazgato jovahagyasa, azt a panasznyilvantarto
rendszerben jelolni kell, valamint a panasz kivizsgalas soran az operacios igazgatoval egyeztetni szikséges
a panaszra adott valasz megkuldése elétt. Az operacios igazgato a panaszra adott valasz jovahagyasat a
panaszhoz tartoz6 checklist-en igazolja.

5. A panaszkezelési eljaras

51. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dijat a Biztositok nem szamolnak fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korlimény figyelembevételével torténik.
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A Biztositdk a szébeli — ide értve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal
megvizsgaljak, és sziikség szerint orvosoljak. Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem
ért egyet, a Biztositok a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzékonyvet vesznek
fel, és annak egy mésolati példanyat a személyesen kzélt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek
atadjak, telefonon kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek az irasbeli panasszal kapcsolatos,
indoklassal ellatott valaszlevelével egyidejileg megkildik, egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkozd rendelkezések (Id. a 5.2 pontot) szerint jarnak el.

A Biztositok a panaszrdl jegyz6konyvet vesznek fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kdzolt szébeli panasz esetén Ugyfének atadjak. Telefonon kdzolt szobeli panasz
esetén az Ugyfélnek az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott valaszlevelével
egyidejlleg megkdldi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozé rendelkezések (Id. az 5.2.
pontot) szerint jar el.

A jegyzbkonyv legaldbb az alabbiakat tartaimazza:

a) az Ugyfél neve,

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

c) apanasz eléterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) apanaszrészletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten t6rténé rogzitésével
e) apanasszal érintett szerz6dés szama, ugytol fliggéen ligyfélszam,

f)  az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, — telefonon kézdlt szébeli
panasz kivételével — a jegyzékonyvet felvevé személy és az Ugyfél alirasa,

h) ajegyz6kdnyv felvételének helye, ideje, és

i) apanasszal érintett szolgaltaté (a Biztositdk) neve és cime.

5.2. A panaszok kivizsgalasara és a vélaszadasra rendelkezése all6 hatéridd a panasz kozlésétdl szamitott 30
naptari nap. A Biztositok a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjukat e hataridén beliil

megkiildik az Ugyfélnek.

5.2.1. A panasz elutasitasa esetén a Biztositok valaszukban tajékoztatjak az Ugyfelet a jogorvoslati
lehetéségekrdl (amelyet jelen Szabalyzat 6. fejezete is tartalmaz), tovabba megadja az érintett
hatdsagok és testlletek elérhetGségét és levelezési cimét.

5.2.2. ABiztositék a panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig 6érzik meg, és azt Felligyelet kérésére
bemutatjak.

5.3. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai )

5.3.1.  ABiztositok a panaszkezelés soran kiiléndsen a kdvetkezé adatokat kérhetik az Ugyféltdl:
a) neve,

b) szerzédésszam vagy ugyfélszam,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszama,
e) értesités modja,
f)  panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgéaltatas,
g) panasz leirésa, oka,
h) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1évé dokumentumok
masolata, amely a Biztositéknal nem alinak rendelkezésre,
i) meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghataimazas, és
j)  apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szlikséges egyéb adat.
53.2. A panaszt benyuijtdé Ugyfél adatait a személyes a személyes adatok védelmére vonatkozd
eldirasoknak megfeleléen kell kezelni.
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6. Jogorvoslat

A Biztositok az Ugyfélnek kildott valaszlevél térzsrészében tajékoztatjak a panaszost az alabbi jogorvoslati
lehetéségekrdl.

Amennyiben a Biztositok allaspontja az Ugyfél szamara nem elfogadhato, tgy az Ugyfél a panasza jellege szerint
az alabbi hatésagokhoz fordulhat:

6.1. Fogyasztonak mindsiilé ligyfél

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 napos t6rvényi valaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé Ugyfél a panasza jellege szerint az alabbi testiiletekhez, illetve
hatésagokhoz fordulhat:

6.1.1. Magyar Nemzeti Bank (Feliigyelet)

(pénzlgyi fogyasztovédelmi targyl megkeresések fogadasara kialakitott tigyfélszolgalat 1122 Budapest, Krisztina
krt. 6. Levélcim: 1534 Budapest BKKP. Pf. 777, telefonszam: (36-06-80/203-776, telefax: (36-1) 4899-102 e-
mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu ).

Fogyasztévédelmi ellenbrzési eljaras keretében ellendrzi a fogyasztovédelmi rendelkezések, tovabba a pénzligyi
fogyaszt6i jogvitaval kapcsolatos kotelezettség betartdsat és — ide nem értve a szerzddés |étrejottének,
érvényességének, joghatasainak és megsziinésének, tovabba a szerz6désszegésnek és annak joghatasainak
megéllapitasat — eljar a rendelkezések megsértése esetén.

Hataskorébe tartozik a fogyasztdval szemben tanusitandé magatartasra vonatkozo kételezettséget megallapito,
a vonatkozd torvények vagy azok végrehajtasara kiadott jogszabalyban el6irt rendelkezések, valamint a
fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol sz6l6 2008. évi XLVII. torvény (Fttv.)
rendelkezéseinek (pl. megtévesztd tajékoztatas), a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirdl és egyes
korlatairdl szdlé6 2008. évi XLVIII. torvény (Grtv.) rendelkezéseinek (pl. direkt marketing), és az elektronikus
kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informécios tarsadalommal &sszefliggd szolgaltatdsok egyes
kérdéseirdl szol6 2001. évi CVIII. torvény (Ektv.) rendelkezéseinek (pl. elektronikus hirdetés) betartasanak
ellendrzése.

A Magyar Nemzeti Bank fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem

(pénztigyi fogyasztovédelmi beadvany) benyuijtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvany letdlthetd:

e az MNB honlapjardl
(https://felugyelet.mnb.hu/data/cms2411917/fogyasztoi_kerelem_az_MNBhez_1021.pdf)

e  a Biztositok weboldalardl (www.bnpparibascardif.hu),

illetve elérhetd a 3. fejezetben feltiintetett igyfélszolgalati irodankban is.

A formanyomtatvany postai vagy elektronikus Uton torténé megkuldése a Biztositoktol is igényelhetd az alabbi

elérhetdségeken:

*  levélcim: BNP Paribas Cardif Biztositd Zrt. / BNP Paribas Cardif Eletbiztosité Zrt. 1062 Budapest, Teréz krt.
55-57.

+  aBiztositok kdzponti telefonos tigyfélszolgalatan keresztiil a +36-1-501-2345 telefonszamon

+  az ugyfelszolgalat@cardif.hu e-mail cimen,

+  aBiztositok weboldalan a ,Kapcsolat” menipont alatti elektronikus Gzenetkildé feliileten.

6.1.2. Pénziiqyi Békéltet Testiilet

A Magyar Nemzeti Bankrol szol6 2013. évi CXXXIX. torvény értelmében a Pénziigyi Békélteté Testilet
hataskorébe és illetékességébe tartozik a Biztositott és a Biztositdk kdzott - a nyujtott szolgaltatassal kapcsolatban
- |étrejott szerz6dés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos vitds Ugy (a tovabbiakban: pénzigyi fogyasztoi
jogvita) birdsagi eljarason kivili rendezése. E célbol a Pénziigyi Békéltetd Testllet egyezség létrehozasat kisérli
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meg, ennek eredménytelensége esetén az ligyben dontést hoz a fogyasztéi jogok egyszerd, gyors, hatékony és
koltségkiméld érvényesitésének biztositasa érdekében. A Pénziigyi Békéltetd Testilet (igyfélszolgalat
elérhet6sége: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6. levélcim: 1525 Budapest BKKP Pf.: 172., telefon: (36-1) 428-2600,
06-80-203-776 fax: (36-1) 429-8000, E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A Pénziigyi Békeéltetd Testilet eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénziigyi fogyasztdvédelmi
beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvany letdlthetd

e a PBT honlapjarol (http://felugyelet.mnb.hu/pbt/bal_menu/letoltheto_dok)

e  a Biztositd weboldalarol (www.bnpparibascardif.hu),

illetve elérhetd a 3. fejezetben feltiintetett igyfélszolgalati irodankban is.

A Pénzigyi Békéltetd Testllet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazd hatarozatot
hozhat, ha a szolgéltaté alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztdnak mindsiilé
ugyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kételezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor —
nem haladja meg az egymillio forintot.

A formanyomtatvany postai vagy elektronikus uton torténé megkuldése a Biztositoktol is igényelhetd az alabbi
elérhetdségeken: ]

levélcim: BNP Paribas Cardif Biztosité Zrt. / BNP Paribas Cardif Eletbiztosito Zrt. 1062 Budapest, Teréz krt. 55-
57.

o aBiztositdk kdzponti telefonos ligyfélszolgalatan keresztill a +36-1-501-2345 telefonszamon
e az ugyfelszolgalat@cardif.hu e-mail cimen,
e aBiztositdk weboldalan a ,Kapcsolat” menlipont alatti elektronikus tizenetkiildd fellleten.

6.1.3. Kbzvetitdi eljaras .
A permegel6z6 eljarasok koziil - a békéltetetd testlleti eljarason kivil - Ugyfellink kdzvetitdi eljarast is
kezdeményezhet a kozvetitdi tevékenységrél sz6l6 2002. évi LV. torvény alapjan.

6.1.4. Biroi ut

A biztositasi szerz6désbdl eredd igény - a fentiekben megjeldlt alternativ vitarendezési médok mell6zésével - biroi
uton is érvényesithetd. A birdsag eljarasara a polgari perrendtartasrdl szoldo 2016. évi CXXX. torvény
rendelkezései irdnyadoak.

6.2. Fogyasztonak nem mindsiild iigyfél

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén a fogyasztonak nem minésiilé Ugyfél a 6.1.4. pontban foglaltak szerint birésaghoz fordulhat vagy a
6.1.3. pontban foglaltak szerint kozvetit6i eljarast vehet igénybe.

6.3 A kulonbozo testuletek és hatdsagok, illetve birosagok igénybevételével, részletes eljarasi szabalyaival,
eljarasi koltségeivel kapcsolatos informéaciok tekintetében az eljaré testiletek, hatdsagok, illetve birdsagok adnak
felvilagositast.

7. Panaszkezelési képzés
Az ligyfélkiszolgalasban és panaszkezelésben résztvevd munkatérsak, panaszkezelési képzésben részestinek,

melyet évente ismétlddd szinten tartd oktatasok kdvetnek a panaszok kezeléséhez szilkséges szakmai
ismeretek megszerzésének érdekében.
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8. Hatalyba lépés, zaro6 rendelkezések

Jelen Szabalyzat 2022. marcius ....... napjan |ép hatalyba és visszavonasig érvényes.

E Szabalyzat hatalyba lépésével egyidejlleg hatalyat veszti a 21.0. verzioszamu Panasz-ugyintézési Szabalyzat.
A jelen szabalyzat a Biztositok ugyfélszolgalati helyiségében és a Biztositok honlapjan (www.bnpparibascardif.hu)
érhetd el.

9. Melléklet:

szamu melléklet: Panasz bejelentési formanyomtatvany

szamu melléklet: Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett panasz bejelentési formanyomtatvany
szamu melléklet: Pénzugyi Békéltetd Testllethez cimzett panasz bejelentési formanyomtatvany
szamU melléklet: Utmutaté a panaszkezeléshez

szamu melléklet: Jegyz6kdnyv személyesen vagy telefonon tett panaszokhoz

O~ oD -

Verzio: 22.0 8
Hatalyos: 2022.03.10-t5|


http://www.bnpparibascardif.hu/

