Panaszkezelési szabalyzat

A Biztositasi Centrum Fiiggetlen Biztositasi Alkusz Korlatolt Felelosségli Tarsasag
(cégjegyzékszam: 01-09-368102, székhely: 1144 Budapest, Gvadanyi utca 15.) (tovabbiakban:
Tarsasag vagy Biztositasi Centrum Kft.) szamara kiemelten fontos, hogy Ugyfelei jogait biztositsa,
Ugyfelei panaszait a mindenkor hatalyos vonatkoz6 jogszabalyoknak megfeleléen kezelje, az
Ugyfeleit a panaszkezelési eljarasardl tajékoztassa.

Az Ugyfelek Téarsasag tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd panaszait a Tarsasag jelen
Panaszkezelési szabalyzatban (a tovabbiakban: Szabélyzat) meghatarozott modon kezeli.

Fogalmak

Ugyfél: a szerz6do, a biztositott, a kedvezményezett, a karosult, a biztositd szamara szerzddéses
ajanlatot tett és a biztositd szolgéltatdsara jogosult méas személy, tovabbad a flggetlen
biztositaskdzvetitd esetében az a személy is, aki a fliggetlen biztositaskozvetitével alkuszi megbizasi
szerz6dést kotott,

a Bit, 382. § (1) bekezdése szerint Ugyfélnek mindsiil az tigyfél és a fogyasztoi érdekképviseleti
szervek

fogyasztd: az Onallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil es6é célok érdekében eljard
természetes személy

Panasz bejelentésének maodjai
1. Sz6beli panasz

a) Személyesen:

Panasziigyintézés helye:

1042 Budapest, Arpéad 0t 53. B. ép. fszt. 6.

Nyitvatartasi id6: Kedd-Szerda: 8:00-16:00

2600 Vac, Dr. Csanyi LéaszI6 krt. 19/B

Nyitvatartasi id6: hétfé 08:00-17:00; kedd-csitértok 08:00-16:00; péntek 08:00-15:00

b) Telefonon:

telefonszam: +36 1 273 2860

telefonos ugyfélszolgalat hivasfogadasi ideje: hétfé 08:00-20:00; kedd-csiitortok 08:00-16:00; péntek
08:00-15:00

2. Irésbeli panasz

a) személyesen vagy mas altal atadott irat (tjan az tugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségekben,
nyitvatartasi idoben

b) postai Gton: 1042 Budapest, Arpéad Gt 53. B. ép. fszt. 6.

c) faxon: +36 1 999 7988

d) elektronikus levélben: panasz@bco.hu

e) Weboldalon: www.bco.hu/panaszkezelés

A panasz kivizsgélasara vonatkozo szabalyok

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhat6 fel. A panasz kivizsgalasa az
0sszes vonatkozd korilmény figyelembevételével torténik.


mailto:panasz@bco.hu
http://www.bco.hu/panaszkezelés

Sz6beli panasz

A szébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehet6ség
szerint orvosolni.

A Térsaség a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott hivassikeres felépiilésének idépontjatol
szamitott Ot percen beldli, az Ugyfélszolgalati tigyintéz6 éléhangos bejelentkezése érdekében ugy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben &ltalaban elvarhato.

A telefonon torténd panaszbejelentés esetén az Ugyfél és a Tarsasag kozotti beszélgetés automatikusan
hangfelvétel készil. A Tarsasdg az Ugyfelet a panasza megtételét megeldzéen tajékoztatja a
hangrogzités tényérél. A Tarsasag a panaszbejelentésrol késziilt hangfelvételt annak megtételétol
szamitott 5 évig 6rzi meg. Az adatkezelésre vonatkozo részletes szabalyok a Tarsasag www.bco.hu
honlapjan érhetéek el, melyrél Tarsasag a telefonos panasz bejelentését megel6zéen tajékoztatja az
Ugyfelet.

Az Ugyfél kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen az
Ugyfél rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet.

Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a szolgaltato jegyzokonyvet vesz fel.

Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasdg a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzékonyvet vesz fel.

A Tarsasag a jegyzOkonyv egy masolati példanyat a szemelyesen kozolt szobeli panasz esetén az
ugyfélnek atadja. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a Tarsasag jegyzOkonyvet a panaszra adott
indokolassal ellatott véalasszal egyitt a kozlést kovetd 30 naptari napon beliil megkiildi az Ugyfélnek.

A jegyz6konyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve,

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

C) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes koriien
kivizsgalasra kertljon,

¢) a panasszal érintett szerz0dés szama, ligyt6l fliggben ligyszam,

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

g) amennyiben a panasz azonnali Kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kodzolt szdébeli panasz
kivételével - a jegyzékonyvet felvevd személy és az Ugyfél alairasa,

h) a jegyzékonyv felvételének helye, ideje,

i) a panasszal érintett szolgaltat6 neve és cime.

irasbeli panasz

A Tarsasag az irasheli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd
30 naptari napon belll megkuldi az Ugyfélnek.

A Térsasag lehetdvé teszi, hogy az Ugyfél az irasbeli panasz benyujtaséhoz az MNB honlapjan
kozzétett formanyomtatvany alkalmazésat, hasznalatat. A formanyomtatvany jelen Szabélyzat 1.
szamU mellékletét tartalmazza. Tovabba lehet6vé teszi, hogy a Tarsasag weboldalan talalhatd
Panaszkezelés men(pont alatt a panaszkezelési szabalyzat, panaszkezelési tajékoztatd rendelkezésére
bocsajtasa mellett elektronikusan bejelentést tegyen.

Az Ugyfél meghatalmazott Gtjan is eljarhat.



Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes
bizonyité erejii maganokiratba kell foglalni.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezé adatokat kérheti az Ugyféltél:

a) neve,

b) szerz6désszam, iigyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama, e-mail cime

e) értesités maédja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatés,

g) panasz leirasa, oka,

h) Ugyfél igénye,

i) a panasz aladtamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok masolata,
amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott Gtjan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Tarsasdg a panaszt benyGjto Ugyfél adatait az informaciés Onrendelkezési jogrol és az
informéacidszabadsagrol szol6 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgaldsara eldirt 30 napos valaszadasi hatarid eredménytelen
eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé Ugyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) a szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabbd a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén Pénziigyi Békéltetd Testiilethez
(levelezési cim: 1525 Budapest, Pf.: 172, Ugyfélszolgalat cime: 1013. Budapest, Krisztina krt. 39.,
telefon: +36 80 203 776, internetes elérhetdség: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont (1013 Budapest, Krisztina krt. 39,
levélcim:1534 Budapest BKKP Postafiok: 777., telefon: +36 80 203 776,
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu )

C) birésag.

A fogyasztonak nem mindsiilé Ugyfél a panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30
naptari napos torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén birdsaghoz fordulhat.

A Térsasag tajékoztatja a fogyasztdt, hogy a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30
naptari napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén kérelmére a Pénzigyi
Békéltetd Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont eltt megindithato eljards alapjaul
szolgald kérelem nyomtatvany megkuldését igényelheti.

Az egyes hat6sagok, testilletek, birdsdgok igénybeveételével, eljarasi szabalyaival, eljarasi koltségeivel
kapcsolatos felvilagositas, tajékoztatast az eljard hatdsag, testilet, birésag adja meg.

A panasz nyilvantartasa

A Tarsasdg a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol
nyilvantartast vezet.



A nyilvéantartés tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez0 esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,

e) a panasz megvalaszolasanak idépontja

A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megorzi.
A Térsaség jogosult a jelen Szabalyzatot barmikor megvaltoztatni.

A jelen Szabélyzat 2022.03.31. napjatol hatélyos.
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Budapest, 2022.03.31.

Biztositasi Centrum Fiiggetlen Biztositasi Alkusz Kft.




