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Panaszkezelési Ugyféltajékoztatd

I. Bevezetés

Jelen Panaszkezelési Ugyféltdjékoztat6 (a tovabbiakban: Téjékoztaté) a biztositékrdl és a
biztositdsi tevékenységrél szélé 2003. évi LX. térvény (a tovabbiakban: Bit.)
rendelkezéseinek megfeleléen szabalyozza a GLOBAL LIFE BROKER Zrt. (székhelye:
2120 Dunakeszi, Kazinczy u. 63.) részére benyujtott, fiiggetlen biztositaskdzvetits
tevékenységével, szolgaltatasaival, eljarasaval kapcsolatos panaszok hatékony, atlathaté
és gyors kezelését.

A GLOBAL LIFE BROKER Zrt.,(tovabbiakban: Biztositdskozvetits) mint figgetlen
biztositaskozvetitl, biztositaskozvetitfl tevékenysége soran az lgyfél megbizasabdl jar
el, un. alkuszi tevékenységet végez.

A Biztositaskozvetitd, mint alkusz elGkésziti a biztositasi szerz6dés megkotését. A
biztositasi szerz6dés megkotése el6tt az tigyfél tajékoztatasa alapjan pontositja az tigyfél
igényeit és szikségleteit, valamint azokat az indokokat, amelyek az adott Biztosito
biztositasi termékével 6sszefliggésben, a szaktanacsot alatamasztjak.

Tevékenysége kiterjed tovabba a megbizé képviseletében:

a biztositasi szerzddés megkotésére

a megbizo igényeinek érvényesitésében torténd kézremiikodésre

a biztositasi szerz6désbll eredl jogok és kotelezettségek teljesitésében és
lebonyolitasaban vald kozremiikodésre

A GLOBAL LIFE BROKER Zrt. befogad minden, a tevékenységével vagy
szolgaltatasaival kapcsolatban felmerilt bejelentést, amely kozvetleniil az 6t megbizd
ugyféltdl érkezik.

Tovabba — a Biztositotarsasag kérésére — a kozvetitd szerepével kapcsolatos
korilményeket kivizsgalja és allaspontjat megkiildi a Biztositétarsasagnak, azokban az
ugyekben, amelyeket az ugyfél kozvetlenil a Biztositétarsasaghoz cimzett és
amelyekben a Biztositaskozvetitd kozvetitd szerepet lat el.

A Biztositaskozvetits biztositja, hogy ugyfelei, cége magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztdsdra vonatkozd panaszaikat széban (személyesen, telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus
levélben) bejelenthessék. A Biztositdskozvetit6 a panaszokat azok jellege szerint
nyilvantartasba veszi, kivizsgalja és kezeli.
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II. A Tajékoztaté k6zzététele

A Biztositaskozvetits jelen Tajékoztatét székhelyén (2120 Dunakeszi, Kazinczy u. 63.)
illetve internetes honlapjan (www.glb-holding.com) teszi kozzé.

II1.A bejelentés moédja
Az ugyfelek bejelentéseiket szoban és irasban is kézolhetik az alabbi médokon.

Az ugyfélpanasz személyes fogadasanak helyszine, el6re egyeztetett id6pontban:

Székhely: 2120 Dunakeszi, Kazinczy u. 63.
Ugyfélfogadasi idé:

Hétfs — Péntek: 9.00 — 17.00 o6raig

Irasban (levélben, telefaxon, e-mail Gtjan):

Levelezési cim: 2120 Dunakeszi, Kazinczy u. 63.
Telefax: +36 (27) 543 - 332

E-mail: office@glb-holding.com
Telefonon: +36-40-200-827

Telefonos tigyfélszolgalat tigyfélfogadasi ideje:

Hétfs: 09.00 — 20.00 6raig
Kedd - Péntek: 09.00 — 17.00 6raig

IV. A bejelentés fogadasa (szébeli panasz esetén)

A Biztositaskozvetité a szdébeli panaszt — amennyiben annak azonnali kivizsgdlasa
lehetséges, — azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.

Ha az tgyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Biztositaskozvetitd a panaszrodl és az
azzal kapcsolatos alldspontjarél jegyzékonyvet vesz fel (elen Tajékoztaté 1. szdmu
melléklete), és annak egy méasolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén
az ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén, az lUgyfélnek a panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat megkiildi, jelen T4jékoztatdé VI. pontjaban
foglaltaknak megfelelGen.

Ha a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, a Biztositaskozvetité a panaszrol
jegyzbkonyvet vesz fel, és annak egy madasolati példanyat a személyesen ko6zolt szdbeli
panasz esetén az lUgyfélnek atadja. Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén a vizsgalat
lezarasat kovetlen, az tugyfélnek a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontjat megkiildi, jelen Tajékoztaté VI. pontjaban foglaltaknak megfelelGen.

A telefonos ugyfélszolgalattal folytatott beszélgetések hanganyagat a Biztositaskozvetitd
rogziti, egy évig megoérzi. Az ugyfél kérésére az azonositott hivasok hanganyaganak
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meghallgatasat biztositja, tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzikonyvet.

V. A bejelentés adattartalma (irdsbeli panasz esetén)

A Biztositaskozvetité a bejelentés kivizsgalasahoz az alabbiakban felsorolt adatok
megadasat kéri:

— Ugyfél neve

— Biztositasi kotvény szama

— Ugyfél 4llandé lakcime és levelezési cime

— Ugyfél telefonszdma

— Ugyfél e-mail cime (amennyiben elektronikus levélben var valaszt)

— Ugyfél telefax szdma (amennyiben telefax utjan var valaszt)

— Ertesités mébdja

— Képvisel§ / Meghatalmazott neve (abban az esetben, ha az tigyfél képvisel§ /
meghatalmazott Gtjan nyudjtja be panaszat)

— Panasz észlelésének idGpontja

— Ha volt korabbi hasonl6 panasz, akkor annak idépontja

— Panasz oka és annak leirasa, kifejtése

— Panaszos igénye

Az ugyfélre és szerzddésére vonatkozbéan a Biztositaskozvetité informaciét kizardlag az
ugyfél vagy meghatalmazottja részére szolgaltat ki.

A panasz, képviseld vagy meghatalmazott utjan torténd benyujtdsa esetén a
Biztositaskozvetit6 vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyajto
meghatalmazassal igazol.

Meghatalmazas hidnyaban a Biztositaskozvetitd kozvetlenil a panaszos tigyfél részére
kuldi meg valaszat.

Azonositasra alkalmas adatok hidanyaban az tgyfél részére kizardlag 4altalanos
tajékoztatas adhaté.

(P1.: 4ltaldanos szerzddési feltételek, kondiciés listdk, dijak, koltségek, stb tartalmdval
kapcsolatban).

A Biztositaskozvetitd azonositas hianyaban az lgyfél szerzddéseivel, azok meglétével,
tartalmaval kapcsolatban adatot nem szolgaltat Kki.

A panasz irasban torténd bejelentését a jelen T4jékoztaté 2. szamu mellékletében
talalhat6 adatlap hasznalata segiti.

A Biztositaskozvetitd kéri a panaszos tgyfelet, hogy:

— fejtse ki panaszat és igényét részletesen,

— csatolja a panaszt alatamaszté dokumentumokat (lehetéleg masolatban),

— JOrizze meg a panasz benyujtasat vagy elkiildését igazolé madasolatot és egyéb
dokumentumot.
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VI. Bejelentések vizsgalata, megvalaszolasa

A Biztositaskozvetitd az irdsbeli és szdbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott
allaspontjat az irasbeli panasz beérkezését — szdbeli panasz esetén a bejelentést - kovetd
harminc napon beliil megkiildi az tigyfélnek.

A Biztositaskozvetitd tigyvezetd igazgatdjanak feladata és felelGssége:
- apanaszt - jellegébll adéddéan — a megfeleld munkatarshoz iranyitani
- a panasz korulményeinek magas szintl és szakszerd kivizsgalasat elrendelni,
nyomon koévetni és ellendrizni
- a panaszt a rendelkezésére bocsatott informaciék, dokumentumok alapjan elbiralni
- a hataridGket betartatni

Az tugyfél bejelentésében rendelkezhet arrél, hogy a Biztositaskozvetit6tl milyen
formaban var valaszt megkeresésére. A valasz kérhet§ hagyomanyos postai levél
forméajaban, telefaxon vagy e-mailen keresztil.

Amennyiben az ugyfél bejelentése tobb terméket, szolgaltatast, illetve teruletet érint, a
Biztositaskozvetit6 a szikséges informdciék birtokdban torekszik arra, hogy egy
egységes levélben adjon valaszt a bejelent6 minden panaszara és minden altala feltett
kérdésre.

A Biztositaskozvetité panaszkezeléssel foglalkozé munkatarsai arra torekednek, hogy az
ugyfélbejelentéseket minden korulményt figyelembe véve tekintsék at. Ugyanazon ugyfél
masodik tajékoztatasat kovetden tett azonos targyu panaszt — amennyiben ujabb

korilmény nem meril fel — a tovabbiakban nem vizsgaljak és ismételt valaszlevelet nem
kiildenek.

A Biztositaskozvetit6 a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg, és azt a
Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (a tovabbiakban: Feliigyelet) kérésére
bemutatja.

VII. Panaszbejelentések nyilvantartasa

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

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjel6lését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdlé intézkedés leirasat, elutasitds esetén
annak indokat,

d) a ¢) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelSs
személy megnevezését
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e) a panasz megvalaszoldsdnak idépontjat

VIIL. Jogorvoslati lehet6ség

Amennyiben az ugyfél a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, vagy 1j
informaciéval, dokumentaciéval rendelkezik, kérheti a bejelentés felulvizsgalatat. Ebben
az esetben a Biztositaskozvetitd ismét megvizsgalja panaszat, és bejelentését 1j
panaszként kezeli.

Amennyiben a Biztositdskozvetit6tdl érkezd valaszt az Ugyfél nem tartja kielégitének,
azaz a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, vagy ugy itéli meg, hogy felmeruld
panaszat a Biztositaskozvetitd nem megfelelGen kezelte, panaszaval — annak jellege
szerint — a Pénziligyi Szervezetek Allami Feluigyelete eljarasat kezdeményezheti.

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete
Ugyfélkapcesolati, Nyilvantartdsi és Panasziigyintézési Igazgatésag

Kozponti cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levelezési cim: H-1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.
IX. Zar6 rendelkezések

Jelen Tajékoztaté 2011. februar 1. napjan 1ép hatalyba.

X. Mellékletek

1. szamu melléklet: Jegyz8konyv szdbeli panasz bejelentésérdl
2. szamu melléklet: Adatlap irdasbeli panasz bejelentéséhez
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1. szamu melléklet

Panaszkezelési Ugyféltajékoztatd

JEGYZOKONYV
SZOBELI PANASZ BEJELENTESEROL
Bejelentés idépontja: Bejelentés médja: telefonon
személyesen

Ugyintézs neve:

Ugyfél neve:

Ugyfél telefonszdma:

Ugyfél e-mail cime:

Erintett szerzédés(ek) kotvényszama():

A panasz oka:

A panaszos igénye:

o Hidnyos tajékoztatas

o Félretajékoztatas

o Szerzbdéses feltételek kifogasolasa

o Ugyviteli és tigyintézési szabalyok kifogasolasa
o Dijfizetéssel kapcsolatos kifogas

o Késedelmes tigyintézés

o Munkatars személyével, eljarasaval kapcsolatos
kifogéas

o Szerzédés megszintetése maradékjogok
igénybevétele nélkiil

o Szerzédés megszintetése maradékjogok
igénybevételével

o Befizetett dij(ak) visszafizetése
o Kartérités fizetése
o Szerzidés atalakitasa

o Pontos tajékoztatés

A panasz leirasa:

A GLOBAL LIFE BROKER Zrt. tovabbi intézkedése:

o A panasz vizsgalatot nem igényel, tovabbi intézkedés nem szikséges

o A panasz érdemi megvalaszolasa alapos vizsgalatot igényel. A vizsgalat eredményérdl a panaszost 30 napon

beliil irasban t4jékoztatja

Panaszos alairasa
(személyes megjelenés esetén)

Ugyintézé alairasa
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2. szamu melléklet

Panaszkezelési Ugyféltajékoztatd

ADATLAP
{RASBELI PANASZ BEJELENTESEHEZ

Szerz4ds neve (amennyiben eltér, biztositott neve is

Panaszos telefonszama (és fax szam):

Panaszos e-mail cime vagy értesitési cime:

Szerzddést kozvetitd munkatars neve:

Erintett szerzédés(ek) kotvényszama():

Vilaszlevél médja:

e-mail postai levél fax

A panasz oka: (t5bb pont is megjelslhetd)

A panaszos igénye:

o Hidnyos tajékoztatas

o Félretajékoztatas

o Szerzbédéses feltételek kifogasolasa

o Ugyviteli és tigyintézési szabalyok kifogasolasa
o Dijfizetéssel kapcsolatos kifogas

o Késedelmes tigyintézés

o Munkatars személyével, eljarasaval kapcsolatos
kifogas

o Szerzédés megszintetése maradékjogok
igénybevétele nélkiil

o Szerzédés megszintetése maradékjogok
igénybevételével

o Befizetett dij(ak) visszafizetése
o Kartérités fizetése
o Szerzidés atalakitasa

o Pontos tajékoztatés

A panasz leirasa:

Mellékletek:

Panaszos aldirdsa




