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WABARD BIZTOSITO ZRT.
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Fogalmak

Panasz: a Biztositd6 magatartasaval,
tevékenységével, vagy mulasztasaval
kapcsolatosan felmeril6é minden olyan
egyedi kérelem, vagy reklaméacid,
amelyben a panaszos a Biztositd
eljarasat kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelmd
igényét megfogalmazza, és kodzvetlentl a
tarsasagunk szamara kild meg.

Nem mindsil panasznak, ha az Ugyfél
altaldnos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel a Biztositotal.

Panaszos: mindazon természetes
személy, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkez6

gazdasagi tarsasdg vagy mas szervezet,
aki/amely a tarsasadg szolgaltatasat
igénybe veszi, vagy a tarsasag altal
nylQjtott  szolgaltatassal  kapcsolatos
tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.
Panaszosnak tekintend6 azonban az a
személy is, aki a Biztositd eljarasat nem
valamely konkrét szolgaltatassal, hanem
egyéb, a szolgaltatdssal 0sszefliggd
tevékenységével (pl. hirdetés)
kapcsolatban kifogasolja.

Fogyaszto: a Biztositd szolgaltatasat
o6nall6  foglalkozdsdan és gazdasagi
tevékenységén kivl esO célok
érdekében igénybe vevd természetes
személy, tehat a biztositott, a biztositas
szerz6dbje, kedvezményezettje, ideértve
azt a természetes személyt is, aki a
Biztositd szolgaltatdsaval, termékével
kapcsolatos tajékoztatas, reklam vagy
ajanlat cimzettje, valamint az is, aki a
Biztositd termékei és szolgaltatdsai irant
érdeklodik, illetve aki a Biztosito
szamara szerzO0déses ajanlatot tesz.

Fogyasztonak mindstil a  kotelezd
gépjarmi-felelosségbiztositdas esetén a
Biztosito szolgaltatasara jogosult
természetes személy karosult, illetve az
arra jogosult mas természetes személy
(pl.: a biztositasi eseménnyel okozati

O0sszefliggésben elhunyt személy
kartéritési igénnyel fellépd
hozzatartozéja)

Tajékoztatas kérése: az lgyfélnek a
Biztosité biztositdsi szolgaltatasaival,
termékeivel kapcsolatos szébeli vagy
irdsbeli kérdése, érdeklédése

Panasz bejelentésének
modja

Tarsasagunk az ugyfél altal valaszthaté
alabbi  lehet6ségeket  biztositja a
panaszok fogadasara:

Szodbeli panasz

a) Személyesen

e Az Ugyfélszolgalaton, nyitvatartasi
idében, személyes bejelentéssel,

e Az Ugyfélszolgalaton, nyitvatartasi
idében, az Ugyfél képviseletében
megjelent személy altal toérténd
bejelentéssel

b) Telefonon

e A Call Center nyitvatartasi
(hivasfogadasi) idejében,
biztositva az ésszerl varakozasi
idon  bellli hivasfogadast és
Ggyintézést

Mind a személyes, mind a telefonon
torténd panaszbejelentés a hét egy
munkanapjan 8  6ratél 20  6raig
biztositott.



Irasbeli panasz

e Az Ugyfélszolgalaton személyesen
vagy mas személy - képviseld
(meghatalmazott) - altal atadott
irat (levél) utjan

e Levélpostai kildeményként

e Telefaxon,

e  Elektronikus levélben

Panasz felvétele, rogzitése

1. Az Ggyfélszolgalaton széban,
személyesen bejelentett panaszt azonnal
meg kell vizsgalni és szlikség szerint
orvosolni. Amennyiben a panaszos
(fogyasztd) a panaszkezeléssel nem ért
egyet (mert allaspontja szerint a panasz
orvoslasa csak részben tortént meg), a
Biztositd eljaré munkatarsa
Panaszfelvételi jegyzbkényvet tolt ki,
amelyben rogziti a panasszal kapcsolatos
allaspontjat. A Panaszfelvételi
jegyz6kényv masolati példanyat az
atvétel igazolasaval a panaszosnak at
kell adni. Ez az eljaras az iranyadé abban
az esetben is, ha a széban személyesen
bejelentett panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges.

2. Az (gyfélszolgalaton az lgyfél
képviseletében megjelent személy altal
szoban bejelentett panasz esetén, a
Biztosité eljaré munkatarsa megvizsgalja
a benyUjtadsi jogosultsagot. Ugyvédi
képviselet esetén az Ugyvéd és a
képviseltként megjelélt személy altal
alairt Ggyvédi meghatalmazdas csatolasa,
tovabba az tgyvédi igazolvany
bemutatasa szlikséges. A
meghatalmazassal igazolt Ugyvédtél -
ellendrzés céljabdl - meg kell kérdezni a
képviselt személy lakcimét és a
Biztositonal fennallé szerzédésére, vagy
a Biztositonal bejelentett karara
vonatkozd azonositd adatokat.

Nem gyvédi képviselet esetén, a
bejelentési jogosultsag vizsgalata
kérében teljes bizonyité erejl
maganokiratba foglalt meghatalmazas
bemutatasa és annak atvétele
szlikséges, amely tartalmazza a
meghatalmazé és a meghatalmazott
nevét, lakcimét, aldirdsat, tovabba az
(gy azonositasara alkalmas adatokat

(kotvényszam, karszam, forgalmi
rendszam). A képvisel6ként megjelent
személyt tovabba fel kell kérni személyi
azonosito okiratanak bemutatasara.

2.1. Amennyiben a képviselet
igazolasa és terjedelme aggalytalan, a
panasz azonnali megvizsgaldsat és
szikség szerinti orvoslasat kell
megkisérelni. Ha a panaszkezeléssel a
panaszos  képviseletében megjelent
személy nem ért egyet, a Biztositd eljard
munkatarsa Panaszfelvételi
jegyzbkényvet tolt ki, és annak az
atvétel igazolasaval ellatott masolati
példanyat a képviselének atadja. A
Panaszfelvételi jegyzokonyvben fel kell
tintetni a képvisel6ként megjelent
személy nevét és levelezési cimét a
személyazonosité okiratok (személyi
igazolvany, vagy személyi azonositd
igazolvany, vagy vezet6i engedély, vagy
Utlevél és lakcimet igazolé hatdsagi
igazolvany) egyidejii bemutatadsaval.
Ugyvédi képviselet esetén az Ugyvédi
meghatalmazas egy példanyat at kell
venni és csatolni a Panaszfelvételi
jegyz6kdnyvhoz.

2.2, Amennyiben a képviselet
igazoldsa és/vagy annak terjedelme
aggalyos, nem egyértelm(i, a Biztosito
eljaré munkatarsa Panaszfelvételi
jegyzbkényvet vesz fel, amelyben e
korilmény  megjelolésével fel kell
tintetni a képviseldként megjelent
személy nevét és levelezési cimét a
személyi azonositd adatainak egyidejl
bemutatdsaval. A  Biztosité eljard
munkatdarsa a Panaszfelvételi
jegyzOkonyv egy masolati példanyat
ebben az esetben a képviselOként
megjelent személynek nem adja at, és a
tovabbi eljards ugy torténik, mintha a
panasz azonnali kivizsgalasa nem lenne
lehetséges.

3. Az lgyfélszolgalaton a panaszos altal
személyesen irasban leadott panasz
atvételekor a Biztositd eljaré6 munkatarsa
ellen6rzi, hogy abbdl az gy azonositasat
és a panaszos (Ugyfél) elérhet6ségét
szolgalo adatok megallapithatdk-e,
szikség esetén ezek megadasara az
ugyfelet felkéri, azokat az iraton rogziti.




4. Az Ugyfélszolgdlaton a panaszt
tartalmazé iratnak mds személy daltal
térténd atadasa esetén, a Biztositd eljaro
munkatarsa megvizsgalja a benyujtasra
valé jogosultsagot. Jogi képvisel6 -
igyvéd - esetén csatolni kell a
meghatalmazasat. Nem jogi képviseld
esetében a benyuijtasra vald jogosultsag
megallapitdsara mas alkalmas irat
(példaul biztositasi szaktanacsaddnak
adott meghatalmazas) is elfogadhatd, de
a Biztositd jogosult a panaszostdl a

panasz benyuljtasanak utélagos
megerdsitését kérni.
Meghatalmazas hianyaban, a

benyujtasra valo jogosultsag
megallapitdsdra nem alkalmas irat vagy
egyéb aggaly esetén a panaszt at kell
venni, de a Biztositd jogosult a
panaszostél a panasz benyujtdsanak
utdlagos megerdsitését kérni.

5. A Call Center  hivasfogadasi
(nyitvatartasi) idejében - a hét egy
munkanapjan 8 o6ratél 20 6rdig -
telefonon torténd panaszkezelés esetén,
a kommunikacié hangfelvételen
rogzitésre keril. Err6l az Uugyfél a
telefonos kapcsolat |étesitésekor az
,Udvézéljiik, On a Wabard Biztosité Zrt.
telefonos ligyfélszolgalatat hivta.
Tajékoztatjuk, hogy munkatarsunkkal
folytatott beszélgetését
mindségbiztositasi okokbdl régzitjik.”
hangbemondassal tajékoztatast kap.

Az agyfél a készlléke 4-es
nyomdgombja segitéségével valaszthatja
a ~Panaszbejelentés” menipontot,
amelyen belldl az 1-es gomb a karral
kapcsolatos, mig a 2-es gomb a

szerzOdéssel kapcsolatos panasz,
reklamacié fogadasara szolgal.
5.1. A hivast fogadé munkatarsnak

el kell végeznie a hivé fél azonositasat, a
nevének, lakcimének, a Biztositonal
kezelt szerzGdése vagy a bejelentett kar
azonositasara szolgalé adatok (pl.

moddozat, kotvényszam, biztositott
ingatlan cime, biztositott gépjarmu
rendszama, karszam) bekérésével.

Amennyiben a hivo fél azonositasa
aggalyt ébreszt6, a bekért adatok
helytelenek, biztositasi titkot képezd
adat (pl. kartéritési Osszeg, a kifizetés
ideje és modja) telefonon nem adhatd ki.

A hivast fogadé munkatars ilyen esetben
a Panaszfelvételi jegyz6koényvben rogziti,
hogy ki, mikor, milyen lgyben kisérelt
meg panaszbejelentést tenni, illetve a
panaszbejelentés mire iranyult. Az gy
korilményeitél fliggben a Biztositd az
Ggyféltél a panasz benyujtéja
utdlagos megerdsitését kéri.

5.2. Sikeres azonositds esetén és

amennyiben a telefonos
panaszbejelentés nyomban
kivizsgalhato, a Biztositd eljaro
munkatarsa a panasz azonnali

orvoslasara torekszik. Ha az Ugyfél a
panaszkezeléssel nem ért egyet, a
Biztosité eljaré munkatarsa a
Panaszfelvételi jegyzbkonyvet vesz fel.

5.3. Ha a telefonon ko6zolt panasz
azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a
Biztosité eljar6 munkatars szintén
Panaszfelvételi jegyzbkényv felvételére
koteles.

Amennyiben az dgyfél vagy jogi
képviselbje a Biztosito barmely
munkatarsanak a  késziilékén  tesz
panasznak mindsul6 bejelentést, a hivast
fogadd munkatars a fentiek szerint jar el.
Mivel az ekként tett telefonos
bejelentésrél hangfelvétel nem készul, a
Biztosité eljar6 munkatarsa felkéri az
Ugyfelet vagy jogi képvisel6jét
elektronikus levelezési cimének
megadasara a telefonon tett bejelentés
tartalmanak visszaigazolasa céljabdl.

6. Elektronikus levélben a Biztositd
barmely munkatars e-mail cimére érkez6
panaszt - az azonnal megoldhat6 esetek
kivételével - a panaszos részére -
amennyiben a panaszos e-mail
szolgaltatdja lehet6vé teszi ezt a funkcidt
- a levél megérkezésérdl automatikusan
generalt  kézbesitési  jelentést  és
valaszlevelet kell kildeni.

Panaszkezelési eljaras

A Biztositd a panasz kivizsgalasaért a
fogyasztoval szemben kilon dijat nem
szamithat fel, és a panaszok elbiralasa
soran valamennyi kortlményt
fogyasztobarat moédon mérlegel.



A Biztositd6 az irdsbeli panasszal
kapcsolatos - részletes irasbeli
indokoldssal ellatott — 4dllaspontjat 30
napon _beliil _kételes megklldeni a
panaszosnak  (lgyfélnek). Telefonon
kozolt panasz érdemi megvalaszolasa
esetén a Biztositd az irasbeli
allaspontjahoz csatolja a panaszrél
készilt Panaszfelvételi jegyz6koényv egy
masolati példanyat.

Amennyiben a Biztositd6 a panaszban
foglaltakkal nem ért egyet, ezért azt
elutasitja, tajékoztatjuk  Ugyfellinket
arrol, hogy

e a Pénzugyi Szervezetek Allami
Felugyeletérdl széléo 2010. évi CLVIII.
torvény  szerinti  fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértése esetén a
Pénzligyi Szervezetek Allami
FelUgyeleténél fogyasztdévédelmi
eljarast kezdeményezhet (Levélcim: H-
1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.)
vagy

e a szerz6dés
érvényességével,

létrejottével,
joghatasaival és

megszlnésével, tovabba a
szerz0désszegéssel és annak

joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén birésaghoz fordulhat, vagy a
Pénziigyi Békéltet6 Testllet eljarasat
kezdeményezheti (Levélcim: H-1525
Budapest BKKP Postafiok 172.)

Fogyasztovédelmi eljarast a fogyasztd
kizardlag azt kovetéen kezdeményezheti,
miutan a Biztositd szolgaltatasaval vagy
eljardsaval kapcsolatos panaszat a
Biztositonal — a kozzétett elérhetGségein,
azonositasra  alkalmas  tartalommal,
széban vagy irasban koradbban mar
el6terjesztette, azonban

e a panaszara nem kapott valaszt,

e a panasz Kkivizsgdldsa nem a
biztositasi torvényben eldirtak szerint
tortént,

e a panaszra kapott valaszbol a
fogyasztdé egyéb fogyasztéi jogot
sérto kortulményt vélelmez.

A fogyasztdoknak szold tovabbi hasznos
informacidkat olvashat a
https://www.pszaf.hu/fogyasztoknak
honlapon.

A Pénzligyi Békéltet6 Testilet
szervezetére, miikodésére, eljarasara, a
hataskorébe utalt fogyasztéi jogvitakra,
tovabba elérhet6ségére vonatkozo, az
Ugyfelek tajékozdédasat és tajékoztatasat

biztosito informacidk a
https://www.pszaf.hu/pbt honlapon
érhet6k el.

Adatvédelmi rendelkezések

Telefonon torténd panaszkezelés esetén
a Biztositd és az lgyfél kozotti telefonos
kommunikaciérdl hangfelvétel készil. Az
Ggyfél kérésére biztositani kell a
hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba
téritésmentesen  rendelkezésére  kell
bocsatani a hangfelvételr6l készitett
hitelesitett jegyzékonyvet.

A handfelvételt 1 (egy) évig kell
archivalni, ezt kovetéen az adatokat
torolni kell, illetdleg egyedi azonositasra
alkalmassagukat meg kell sziintetni.

A Biztositd az irasbeli panaszokat -
beleértve a személyes megjelenés soran
eldadott panaszt rogzitd jegyzokonyvet
is — tovabba az azokra adott valaszokat
3 (harom) évig archivadlja és a
Felligyeletnek - kérésére - bemutatja.

A megdlrzési id6  elteltével az
adathordozodk (okiratok) selejtezenddk.

Egyéb rendelkezések

A Biztosito Panaszkezelési szabalyzata az
Ggyfélforgalom szamara nyitva alld
helyiségében kifliggesztve elolvashatd
illetdleg a Biztositd honlapjan
https://www.wabard.hu  megtekinthetd
vagy letélthet6.



https://www.pszaf.hu/fogyasztoknak
https://www.pszaf.hu/pbt
https://www.wabard.hu/

