TIR Biztositdé Egyesiilet Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségeiben
kifliggesztett és a biztosité honlapjan elhelyezett

Panaszkezelési szabalyzata

1. A panasz altalanos meghatarozasa

o Minden olyan negativ értékitéletet vagy kritikat megfogalmazé szoébeli, vagy irésbeli kdzlés,
amely a TIR Biztosité Egyesulet (tovabbiakban TBE) barmely szervének:

o tevékenysége

o mulasztasa

o dolgozéjanak vagy megbizottianak (tovabbiakban dolgozd) kifogasolt magatartdsa miatt
érkezik a TBE barmely egységéhez vagy megbizottjahoz.

o Minden fenti tartalmu levél, amelyet a Vezérigazgatdhoz elsé szamu vezetéhdz, Gigyvezetéhdz

(tovabbiakban vezérigazgatd), illetve Ggyvezetdkhdz, vezérigazgatd-helyettesekhez (tovabbiakban:
vezérigazgato-helyettes) cimeztek.

° A kiilsS, erre hataskérrel rendelkezé (PSZAF, érdekvédelmi stb.) szervek kozvetitésével
érkezb levelek.
o Sajtd, média kozvetitésével érkezd megkeresések,

2. Panaszkezelési eljaras

2.1. A TBE biztositja, hogy az Ugyfél a 1. pontban meghatérozott esetekben panaszat széban
(személyesen, vagy telefonon), vagy irasban (személyesen, vagy mas altal atadott irat Utjan, postai
Uton, telefaxon, elektronikus levélben) az alabbiak szerint k6zélhesse.

o A TBE a szébeli panaszt valamennyi, az Ugyfelek szamara nyitva allé helyiségben
(Ogyfélszolgalati irodaiban), annak nyitvatartasi idejében,

o frasban a kdézponti iroda cimén: 1461 Budapest, Pf.300

° telefonon a 06-21-303-3360 (lizenetrogzitd) telefonszamon kodzolt szdébeli panaszt fenti
idépontokban és azon tul legalabb a hét egy munkanapjan 8-20 6raig,

o elektronikus eléréssel az info@tirbiztosito.hu cimen, faxon a 06-1-302-2467 szamon,

folyamatosan fogadja.

2.2. Telefonon t6rténd panaszkezelés esetén a TBE biztositja az ésszer(i varakozasi idén beldli
hivasfogadast és Ggyintézést.

2.3.Telefonon t6rténd panaszkezelés esetén a TBE és az Ugyfél kozotti telefonos kommunikéaciot a
TBE hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt egy évig megdrzi. Errél az Ugyfelet a telefonos
Ggyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az U(gyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyz6kdnyvet.

2.4. A TBE a szoObeli panaszt azonnal megvizsgélja, és szikség szerint orvosolja. Ha az lgyfél a
panasz kezelésével nem ért egyet, illetve amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem
lehetséges, a TBE a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékényvet vesz fel, és
annak egy példanyat a személyesen kdzdlt szdbeli panasz esetén alairatja, az tgyfélnek atadja,
masolatat a jogi osztaly felé tovabbitja.



A jegyz6kdnyvbe foglalas megkénnyitése érdekében az erre a célra szolgal6é egységes nyomtatvanyt
lehet hasznalni (1.sz. melléklet). A jegyz6kdnyvbe foglalds soran minden esetben kiemelt figyelmet
kell forditani arra, hogy a panaszos neve, valamint levelezési cime j6l olvashatéan szerepeljen a
nyomtatvanyon/jegyzékdnyvon.

Telefonon kézdlt szobeli panasz esetén a jegyz6koényvet a jogi osztély részére tovabbitja. A jogi
osztaly ezutan az irésbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

2.5. A TBE az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat, a panasz kozlését
kdvetd harminc napon belll megkdldi az tgyfélnek.

2.6. Ha az elintézési hataridé amiatt haladja meg a 30 napot, mert a panaszostol pétidlagosan
adatokat kell bekérni, gy a panaszost a fentieknek megfeleléen errdl tajékoztatni kell.

2.7. Az irasbeli megkeresésekre, panaszokra minden esetben irdsban kell valaszt adni, kivéve, ha a
feladd erre nem tart igényt, vagy mar tébbszér (legalabb kétszer) valaszt adtunk, és azon nem
kivanunk moédositani. A masodik valaszadas utan arr6l adunk tajékoztatast, hogy nem
valtoztat(hat)unk az allaspontunkon.

2.8. Amennyiben az ugyféllevelet nem a szerz8d6 vagy a szolgaltatésra jogosult irta, vizsgalni kell,
hogy az adatvédelemre vonatkozd szabdlyok szerint van-e jogunk a vélaszadasra a feladénak
cimzetten, ha nincs, akkor kdzvetlenll a jogosult javara kell a tajékoztatast megadni, vagy érdemi
valasz nélkll — a jogosultsag hianyara hivatkozva - kell a levelet a feladénak visszakuldeni.

3. Jogorvoslat
A panasz elutasitasa esetén a TBE valaszdban tajékoztatja az Ugyfelet arrdl. hogy panaszaval —
annak jellege szerint — hova fordulhat jogorvoslatért:

Biztositdsi szerz6désekbdl szarmazd Ugyekben: a panaszos lakohelye szerinti megyei
(févarosi) gazdasagi kamara mellett szervezett Békélteté Testilethez, illetve a Pesti Kézponti
Kertleti vagy mas, az Gigyre hataskorrel, illetékességgel rendelkezd birésaghoz,

Felel6sségbiztositasbdl szarmazod kartéritési esetekben: a Pesti Kdzponti Kerlleti vagy mas,
az Ugyre hataskorrel, illetékességgel rendelkezé birésaghoz.

Felligyeleti szervink:

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete, 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. postacim: 1534
Budapest, Pf. 777.



