Complaint Handling Policy

A. Purpose of the complaints procedure

Complaints handling plays a key role in improving customer service and helps ensure
that our products meet the needs of its customers. The Insurer has designed its
complaints handling procedure to ensure that all complaints are handled fairly,
promptly and to the satisfaction of customers.

B. Definition and investigation of the complaint

A complaint is an objection made by the customer relating to the Insurer's actions or
omissions prior to, or in connection with the conclusion of the insurance contract, the
Insurer's performance of the contract during the term of the contract, and the
termination of the contractual relationship or subsequent actions or omissions in
connection with the contract. A person who lodges a complaint shall be considered to
be a complainant, as well as a person who complains about the conduct of the insurer
not in relation to a specific service, but in relation to other activities related to the
service (e.g. advertising).

The following constitute a complaint:

e any written or verbal criticism, complaint or individual request from the customer
in connection with the activity, service, product or conduct, or omission of the
Insurer or of an intermediary acting on its behalf in direct connection with the
sale of the product, by which the customer expresses his dissatisfaction with the
Insurer's procedure and at the same time makes a specific and clear request;

e any complaint by the customer against the activities or services of the Insurer, in
which the customer, disputing the result of the investigation of the complaint or
complaint previously submitted by him, continues to object to the procedure of
the Insurer and repeatedly expresses a specific, clear demand in this regard;

e any request by the customer against the activity or service of the Insurer in which
the customer makes comments on the procedure applied by the Insurer on the
grounds that the content of the activity or service complained of does not
correspond to the content the customer expected.

Panaszkezelési Szabalyzat

A. A panaszkezelési eljaras célja

A panaszkezelés kulcsszerepet jatszik az Tlgyfélszolgalat szinvonaldnak
emelésében, tovabba hozzajarul ahhoz, hogy a Biztositd termékei kielégitsék az
tigyfelek igényeit. A Biztosito a panaszkezelési eljarasat ugy alkotta meg, hogy
az biztositsa minden panasz igazsagos, gyors €s az lgyfelek megelégedésére
szolgalo kezelését.

B. A panasz definicidja és kivizsgalasa

A panasz az iigyfél altal megfogalmazott kifogas, amely a Biztositd
szerz6déskotést megelézO tevékenységéhez vagy mulasztasahoz, vagy a
biztositasi szerz6dés megkotésével, a Biztositonak a szerzodés fennallasa alatti
teljesitésével, valamint a szerzodéses jogviszony megsziinésével, illetve azt
kovetd, a szerz6déssel 0Osszefliggd tevékenységéhez vagy mulasztasahoz
kapcsolodik. Panaszosnak tekintend a panaszt benytjtd személy, tovabba az a
személy is, aki a Biztosito eljarasat nem valamely konkrét szolgéltatassal, hanem
egyéb, a szolgaltatassal 0sszefiiggd tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban
kifogasolja.

A fentiek alapjan panasznak mindsiil:

e a Biztositdé tevékenységével, szolgaltatdsaval, termékével vagy a
képviseletében eljard kozvetitbnek a termékértékesitéssel kozvetlen
kapcsolatban  tanusitott = magatartdsdval,  tevékenységével  vagy

mulasztasaval Osszefiiggésben felmeriilt, az iligyfélt6l szarmazé minden
olyan irasban vagy szoban tett kritika, reklamacio vagy egyedi kérelem,
amellyel az iigyfél elégedetlenségét fejezi ki a Biztositd eljarasaval
kapcsolatban, ¢és egyidejileg konkrét, egyértelmii igényét is
megfogalmazza;

e az Ugyfél részérdl a Biztositd tevékenységével, szolgaltatasaval szemben
felmeriil6 minden olyan kifogas, amelyben az tligyfél az altala eldzetesen
benyujtott kifogads vagy panasz kivizsgalasanak eredményét vitatva a
Biztositd eljarasat tovabbra is kifogasolja, és azzal kapcsolatban konkrét,
egyértelmul igényét ismét megfogalmazza;

e az ugyfél részérél a Biztositdo tevékenységével, vagy szolgaltatasaval



The Insurer will fully investigate and respond to the complaint. This includes factually
investigating the cause of the individual complaint (including, where necessary,
obtaining a statement from the administrator or mediator), properly assessing the
complaint and resolving it promptly and efficiently in the mutual interest, and
addressing any errors identified through the complaint through continuous
improvement.

The investigation of the complaint is free of charge and no extra fee will be charged.
The complaint will be investigated taking into account all relevant circumstances. The
language of complaint handling is Hungarian.

At the express request of the customer, the Insurer shall inform the customer of the
stage of the complaint investigation procedure.

C. How to make a complaint

The Insurer allows the customers to make a complaint at any time, either orally (in
person, by telephone) or in writing (in person or by hand-delivered document, post,
fax, e-mail). Details of how to make a complaint are also set out in the policy
conditions provided or sent to the customers.

The Insurer will receive complaints as follows:

i.  oral complaints communicated in person, or documents or complaints
delivered in person, at XL Catlin Services SE - Branch Office for Austria
(Wien) (Tuchlauben 3, 3rd Floor, 1010 Vienna, Austria) from 8.30 a.m. to 3.30
p-m. Monday to Thursday and from 8.30 a.m. to 3.00 p.m. on Friday;

ii.  verbal complaints by telephone at the number +43 1 50 602 199 from 8.30 a.m.
to 3.30 p.m. Monday to Thursday, 8.30 a.m. to 3.0 p.m. on Friday;

iii.  written complaints by letter (postal address: XL Catlin Services SE - Branch
Office for Austria (Wien), Tuchlauben 3, 1010 Vienna, Austria or fax (fax
number: +43 1 5060 2 111) on a continuous basis,

iv. by electronic means at the following

e-mail address:

szemben felmeriild olyan kérés, amelyben az ligyfél a Biztosito altal
alkalmazott eljarast arra hivatkozva észrevételezi, hogy a kifogasolt
tevékenység vagy szolgaltatas tartalma nem egyezik meg az altala elvart
tartalommal.

A Biztosito teljes korlien kivizsgalja és megvalaszolja a panaszt. Ez magaban
foglalja az egyedi panasz okanak tényszerii feltarasat (ideértve sziikség esetén az
eljar6 iigyintézo, illetve kdzvetitd nyilatkozatanak beszerzését is), a panasz
megfeleld értékelését és a panasznak a kdlesonds érdekek figyelembevételével
torténd gyors és hatékony rendezését, tovabba a panasz révén feltart hibak
folyamatos fejlesztéssel torténd kikiiszobolését is.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiillon dij nem szamolhato fel. A
panasz Kkivizsgalasa az 0Osszes vonatkozo Kkoriilmény figyelembevételével
torténik. A panaszkezelés nyelve a magyar.

Az ligyfél erre iranyuld kifejezett kérésére a Biztositd tdjékoztatja az iigyfelet
arrol, hogy a panasz kivizsgalasanak eljarasa milyen szakaszban van.

C. A panasz eléterjesztésének modja

A Biztositd lehetévé teszi az ligyfelek szamara, hogy barmikor panaszt
tehessenek szdban (személyesen, telefonon), vagy irdsban (személyesen vagy
mas altal atadott irat utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben). A
panasztétel modjara vonatkozo részleteket az ligyfelek részére atadott vagy
kikiildott biztositasi feltételek is tartalmazzak.

A Biztosito a panasz bejelentéseket az alabbiak szerint fogadja:

i. a személyesen koOzOlt szobeli panaszt vagy a személyesen atadott

dokumentumokat vagy panaszt a szé¢khelyén (Tuchlauben 3, 3rd Floor,
1010 Vienna, Austria) hétfétol csiitortokig 8.30 -tol délutan 3.30-ig,
pénteken 8.30 -tol délutan 3.00 oraig;

ii.  a telefonon k6zolt szobeli panaszt a +43 1 50 602 199 telefonszamon
hétfotol csiitortokig 8.30 -tol délutan 3.30-ig, pénteken 8.30 -tol délutan
3.00 oraig;

iii.  irasbeli panaszt levélben (levelezési cim: XL Catlin Services SE - Branch
Office for Austria (Wien), Tuchlauben 3, 1010 Vienna, Austria) vagy
telefaxon (telefax-szdm: +43 1 5060 2 111) folyamatosan,



axaxlaustriacomplaints@axaxl.com

The Insurer shall ensure that the customer reserves an appointment with the Insurer
in advance to present the oral complaint in person. The customer may request the
appointment by telephone or electronically with their regular contact at XL Catlin
Service SE. Within five (5) working days from the date of the request for a personal
appointment, the Insurer shall provide the client with a personal appointment.

In the event of a complaint submitted, other than through the above contact details, to
a person acting as insurance intermediary, the Insurer shall ensure that the insurance
intermediary forwards the complaint to the Insurer without delay and informs the
customer thereof and of the contact details of the Insurer.

In the event of a complaint, basic customer identification data and information about
the existing insurance policy(s) (e.g. policy number) are required to ensure smooth
processing.

If the customer does not act on the complaint himself/herself, but authorises another
person to represent him/her, a valid and effective power of attorney (POA) is
required in addition to the above. The authorisation must be in the form of a public or
private document with full probative value. The Insurer shall, at its customer service
premises and on its website, make available its legally compliant model POA and
shall provide written information on the essential formal and substantive requirements
of the POA.

With regard to the statutory provisions for the protection of the client, the Insurer shall
not deal with the complaint on the merits and shall not consider the complaint as
validly notified until the person representing the client has provided proof of his/her
procedural authorization by submitting the appropriate power of attorney.

Whatever way the complaint is reported, the Insurer shall treat complaints and
complainants without any discrimination and in accordance with the principle of equal
treatment, under the uniform procedure and according to the same rules.

In all cases, the Insurer shall assign a unique identification number to each
complaint, enabling the customer to refer to it at a later stage.

1v. elektronikus
cimen.

formaban az axaxlaustriacomplaints@axaxl.com email

A Biztosité biztositja, hogy az tligyfél a személyesen kozolt szobeli panasz
eloterjesztésére a Biztositonal el6zetesen idépontot foglaljon le. Az ligyintézés
idépontjanak lefoglalasat az ligyfél telefonon vagy elektronikusan igényelheti az
XL Catlin Service SE-nél szokasos kapcsolattart6janal. A személyes iligyintézés
id6pontja igénylésének napjatol szamitott 6t (5) munkanapon beliil a Biztosito
koteles személyes tigyfélfogadasi idopontot biztositani az tigyfél szdmara.

A fenti elérhetdségektol eltéré modon, a biztositaskozvetitdként eljard személy
részére benyujtott panasz esetén a Biztositd gondoskodik arrol, hogy a
biztositaskozvetitd haladéktalanul tovabbitsa a panaszt a Biztositonak és err6l,
valamint a Biztosito elérhetdségérdl az tligyfelet tajékoztassa.

Panasztétel esetén a zokkendmentes ligymenet érdekében sziikség van az ligyfél
személyazonositd alapadataira, illetve a meglévd biztositas(ok)kal kapcsolatos
alapvet6 adatokra (példaul kotvényszam, szerzo6désszam).

Ha a panasziigyben az iigyfél nem maga jar el, hanem a képviseletére mas
személyt hatalmaz meg, a fentiek mellett érvényes és hatadlyos meghatalmazas
is szikséges. A meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejil
maganokiratba kell foglalni. A Biztositdé az altala elfogadott, jogszerii
meghatalmazas-mintat elérhet6vé teszi az tigyfélszolgalati helyiségeiben,
valamint internetes honlapjan, tovabba irasbeli tajékoztatast nyujt a
meghatalmazas elengedhetetlen formai és tartalmi kovetelményeir6l.

Az lgyfél védelmét szolgalod jogszabalyi rendelkezésekre tekintettel a Biztosito
mindaddig nem foglalkozik érdemben a panasszal, és nem tekinti a panaszt
érvényesen kozoltnek, amig az tigyfél képviseletében eljaro személy a megfeleld
meghatalmazas becsatolasaval az eljarasi jogosultsagat nem igazolja.

Béarmilyen modon torténik a panasz bejelentése, a Biztositd a panaszokat €s a
panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil, az egyenld elbanas elve
szerint, ugyanazon eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli.

A Biztositd a panaszokat minden esetben egyedi azonosité szammal latja el,
megteremtve az ligyfelek szamara a késébbi hivatkozas lehetdségét.



D. Rules for handling oral complaints

Many complaints are by their nature immediately addressable, in which case the verbal
complaint will be promptly investigated by the Insurer and remedied as necessary by
its staff involved in the handling of the complaint. In the event of a verbal complaint,
the Insurer will draw the customer's attention to the availability of the Complaints
Handling Policy.

If the immediate investigation of the oral complaint is not possible or the customer
does not agree with the handling of the complaint, the Insurer shall take minutes of
the complaint and its position on the complaint and shall provide the customer with
a copy on-site (in the case of oral complaint communicated in person), or shall deliver
a copy along with its substantive response (in the case of an oral complaint
communicated by telephone). The reasoned reply to the complaint shall be sent
within 30 calendar days of the date of communication. The Insurer shall otherwise
proceed in accordance with the provisions applicable to written complaints.

After receiving a verbal complaint, the Insurer will inform the customer of the contact
details of the department that will further handle the complaint.

E. Rules for handling complaints made by telephone

When dealing with a complaint by telephone, the Insurer will ensure that the call is
answered and dealt with within a reasonable waiting period, and will act in a manner
normally expected in the circumstances, to ensure that the call is answered within five
(5) minutes of its origination.

In the event of a complaint by telephone, the Insurer shall record the telephone
communication by means of an audio recording and shall keep the audio recording
for five (5) years; the customer shall be informed of this at the beginning of the
telephone call. During this five (5) year period, the Insurer shall, at the request of the
customer, provide the possibility of listening back to the voice recording free of charge
and shall, at the request of the customer, make the record of the voice recording
available free of charge within 25 days.

Otherwise, the rules for handling complaints made by telephone shall apply to the
handling of complaints made orally. The Insurer shall not provide telephone complaint
handling by means of a premium service with increased charges. In the case of a verbal
complaint made by telephone, the Insurer shall provide the details identifying the

D. A széban eléadott panasz kezelésének szabalyai

Szamos panasz természeténél fogva azonnal kezelhetd, ilyenkor a szobeli panaszt
a Biztositd6 azonnal megvizsgalja, ¢s sziikség szerint orvosolja a
panasziigyintésében résztvevd munkatarsai révén. Szobeli panasz esetén a
Biztosito felhivja az ligyfél figyelmét a panaszkezelési szabalyzat elérhetdségére.

Ha a szobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az iigyfél a
panasz kezelésével nem ért egyet, a Biztosito a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy madsolati példanyat
személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kozolt
szobeli panasz esetén legkésébb a panaszra adott érdemi valasszal egyiitt az
igyfélnek megkiildi. A panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a kozlést
koveté 30 naptari napon beliil kell megkiildeni. A Biztositd egyebekben az
irasbeli panaszra vonatkoz6 rendelkezések szerint jar el.

A szdbeli panasz felvételét kdvetden a Biztosito tajékoztatja az ligyfelet a panaszt
tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetdségeérol.

E. Telefonon eldadott panasz kezelésének szabalyai

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Biztositd gondoskodik az ésszerii
varakozasi id6n beliili hivasfogadasrol és ligyintézésrol, és a hivas felépiilésétol
szamitott 6t (5) percen beliili fogadasanak érdekében az adott helyzetben
altalaban elvarhaté modon jar el.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a telefonos kommunikaciot a Biztosito
hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt ot (5) évig megorzi; errdl az igyfelet
a telefonos iigyintézés kezdetekor tajékoztatja. A Biztosito az ligyfél kérésére
ezen Ot (5) éves idotartam alatt téritésmentesen biztositja a hangfelvétel
visszahallgatasanak lehet6ségét, tovabba az ligyfél kérésére téritésmentesen 25
napon beliil rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett jegyzokonyvet.

A telefonon eléadott panasz kezelésére egyébként a szoban eléadott panaszok
kezelésére vonatkozd szabalyok az iranyadok. A telefonon torténd
panaszkezelést a Biztositd nem emelt dijas szolgaltatassal végzi. A telefonon
kozolt szobeli panasz esetén a Biztositd kozli a panasz azonositasara szolgalo



complaint.
F. Rules for handling written complaints

If the customer does not send the written complaint to the address of the complaint
handling department of the Insurer specified in the Complaints Policy, or if the
customer does not hand the written complaint to the administrator designated for
complaint handling at a customer premises of the service provider, the Insurer shall
forward the complaint to the complaint handling department immediately upon
receipt.

The Insurer shall be obliged to accept any written complaint in any form, and shall not
make the submission of the complaint conditional upon the completion of a
standard form used by the Insurer. However, if the customer so requests, such a
form may be filled in by the customer or by a representative of the Insurer. The
customer will be informed of the unique identification number of the complaint. The
Insurer will provide the customer with a copy of the complaint form.

G. Rules on data processing in relation to complaints

In particular, the Insurer may request the following information from the customer in
the course of complaint handling:

name,
contract number, customer number,

the name of his/her mother,

place and date of birth,

his/her identity card number,

address, registered office, postal address,

telephone number,

method of notification,

the product or service complained of,

description of the complaint, reason for the complaint,

the customer's claim,

copies of any documents in the customer's possession which are not available to
the Insurer to support the complaint,

e in the case of a customer acting by proxy, a valid power of attorney and

adatokat.
F. Az irasban eldterjesztett panasz kezelésének szabalyai

Amennyiben az iigyfél az irasbeli panaszat nem a Biztositd panaszkezelési
szabalyzatban meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egysége
cimére kiildi meg, vagy ha az iigyfél az irasbeli panaszt a szolgaltaté valamely
igyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt
ligyintézonek adja at, a Biztosito a beérkezést kovetéen haladéktalanul tovabbitja
a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egysége részére.

A Biztosito koteles a barmely formaban benyujtott irasbeli panaszt befogadni, a
panasz benyujtisit nem kotheti a Biztosité altal alkalmazott nyomtatviny
kitoltéséhez. Ugyanakkor, ha az ligyfél azt kéri, az ilyen nyomtatvanyt az ligyfél
a Biztositdo munkatarsa is kitdltheti. A panaszbeadvany egyedi azonositd
szamarol az ligyfél tajékoztatast kap. A Biztositd az ligyfélnek a panaszbejelentd
nyomtatvany egy masolati példanyat atadja.

G. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Biztositd a panaszkezelés sordn kiilondsen a kovetkezd adatokat kérheti az
igyfeltol:

neve,
szerz6désszam, iigyfélszam,

anyja neve,

szlletési helye és ideje,

személyi igazolvanyanak szama,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités modja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leirasa, oka,

tgyfél igénye,

a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan
dokumentumok masolata, amely a Biztositonal nem all rendelkezésre,
meghatalmazott Gtjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és



other information necessary to investigate and respond to the complaint.

The personal data of the customer submitting the complaint shall be processed by the

Insurer in accordance with the provisions of Act CXII of 2011 on the Right of
Informational Self-Determination and Freedom of Information and Act LXXXVIII of

2014 on Insurance Activities.

H. Contents of the minutes drawn up by the Insurer

the name of the customer,

the contact details of the customer (address and/or postal address, e-mail address,
telephone number)

place, time and manner of lodging the complaint,

a detailed description of the customer's complaint, with each element of the
complaint recorded separately,

the identification of the contract involved in the complaint (e.g. policy number),
a list of documents, records and other evidence produced by the customer,
where an immediate investigation of the complaint is not possible, except in the
case of a verbal complaint by telephone, the signatures of the person who took
the record and the customer,

the place, time and date of taking of the minutes

the name and address of the Insurer.

I. Confirmation of receipt

If the immediate resolution of the complaint is not possible or the Customer does not
accept the immediate position of the Insurer, the Insurer will send the Customer a
written confirmation by e-mail or post of the receipt and registration of the
complaint, the expected time of the resolution and the contact details of the Insurer,
and will provide information on the complaint handling process.

J. Settlement of a complaint

The Insurer shall endeavour to respond to the customer or settle the complaint without
undue delay, while respecting the statutory time limit for handling complaints. If it is
not possible to respond by the statutory deadline, or if the Insurer is unable to resolve

e apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto iigyfél adatait a Biztositd az informacios onrendelkezési
jogrol és az informacioszabadsagrol szol6 2011. évi CXIL. torvény és a biztositasi
tevékenységrol szolo 2014, ¢évi LXXXVIIL. térvény rendelkezéseinek
megfelelden kezeli.

H. A Biztosito altal készitett jegyzokonyv tartalma

e azligyfél neve,

e az ligyfél elérhetdsége (lakcime/székhelye és/vagy levelezési cime, e-mail
cime, telefonszama)

e apanasz eléterjesztésének helye, ideje, mddja,

e azligyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten
torténd rogzitésével,

e apanasszal érintett szerz6dés azonositasa (pl. kotvényszam),

e az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

e amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — a telefonon
kozolt szobeli panasz kivételével - a jegyzOkonyvet felvevo személy és az
ugyfél alairasa,

e ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje és

e a Biztositd neve és cime.

I. Visszaigazolas

Amennyiben a panasz azonnali, ligyfél szamara elfogadhatdo rendezése nem
lehetséges vagy az Ugyfél a Biztositd azonnali allaspontjat nem fogadja el, a
Biztosito e-mailben vagy postai tton irasbeli visszaigazolast kiild az iigyfélnek
a panasz beérkezésérdl, nyilvantartasba vételérol, az elbiralas varhato idejérdl és
a Biztositd elérhet6ségérdl, tovabba tajékoztatas nydjt a panaszkezelés
folyamatarol.

J. A panasz rendezése

A Biztositdo a jogszabalyban meghatarozott panaszkezelési hatdrid6 betartasa
mellett arra torekszik, hogy sziikségtelen késedelem nélkiil valaszoljon az
iigyfélnek, illetve rendezze a panaszt. Ha a jogszabalyi hataridében nem adhato



the complaint, it shall inform the customer of the reason for the delay and, where
possible, indicate the expected date for the completion of the investigation or the
resolution of the complaint.

All complaints shall be investigated by an experienced member of staff. Any person
who, for whatever reason, cannot be expected to deal with the matter impartially shall
not be involved in the investigation. In handling complaints, the Insurer shall act in
such a way as to avoid, as far as possible under the circumstances, a consumer financial
dispute.

The Insurer shall provide information on the outcome of the investigation of the
complaint with precise, clear and unambiguous reasons. In the reply letter, it shall
clearly state the data identifying the complaint, the date of receipt of the complaint
and, if annexes are attached, their list and precise indication, and, where appropriate,
the exact wording of the contractual terms and conditions or rules applicable to the
subject of the complaint and a brief explanation thereof in plain language.

The Insurer shall send its reasoned opinion on the complaint to the customer within
thirty (30) days of the date of the communication of the complaint at the latest. The
30 days shall be counted from the date of the communication of the complaint, i.e.
from the date of its receipt (in writing), receipt (in person) or acceptance (by
telephone). If the time limit would expire on a public holiday, the Insurer will send its
position no later than the working day preceding the holiday. If, in view of the
circumstances of the complaint, no substantive reply can be given within the 30-day
time limit, the Insurer shall inform the customer immediately of the reason for the
delay, indicating the planned deadline for sending the substantive reply.

If the Insurer upholds the complaint, the Insurer will take the necessary steps to
remedy the complaint. If the Insurer rejects the complaint, it shall provide exhaustive
reasons for its decision and inform the complainant of the legal remedies available ss
set out in point K. If the customer lodges a new complaint with the same content as
the complaint previously lodged and rejected by the insurer, and the insurer maintains
its previous position, it may also fulfil its obligation to reply by referring to its previous
reply letter and providing information to be provided in the event of rejection of the
complaint.

valasz vagy a Biztositd nem képes a panaszt rendezni, a késedelem okarol az
iigyfelet tajékoztatja, és lehetdség szerint megjeloli a vizsgalat befejezésének,
illetve a panasz rendezésének varhat6 id6pontjat.

Minden panaszt tapasztalt munkatars vizsgal ki. A kivizsgalasban nem vesz részt
az, akitdl az ligy elfogulatlan intézése barmely okbol nem varhato el. A Biztosito
a panaszkezelés soran gy koteles eljarni, hogy a koriilmények altal megszabott
lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

A Biztosito a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos,
kozértheto és egyértelmii indokolassal latja el. A valaszlevélben egyértelmiien
r0gziti a panasz azonositasara szolgalé adatokat, a panasz érkezésének
idépontjat, valamint mellékletek csatolasa esetén azok felsorolasat, pontos
megjelolését, tovabba - sziikség szerint - feltlintetni a panasz targyara vonatkozo
szerzOdési feltétel, illetve szabalyzat pontos szovegét, valamint annak rovid,
érthet6 nyelvezetii magyarazatat.

A Biztositd panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését koveto legkésobb harmine (30) napon beliil megkiildi az igyfélnek. A
30 napot a panasz kozlésétdl, azaz annak beérkezési (irasban), atvételi
(személyesen) vagy felvételi (telefonon) napjatol kell szamitani. Ha a hataridé
munkasziineti napon jarna le, a Biztositd az allaspontjat legkésobb az azt
megeléz6 munkanapon kiildi meg. Amennyiben a panasz koriilményeire
tekintettel a 30 napos hataridén beliil nem adhat6 érdemi valasz, igy a Biztosito
az ligyfelet a késedelem okardl haladéktalanul tajékoztatja, megjeldlve az érdemi
valasz megkiildésének tervezett hataridejét.

Amennyiben a Biztositd helyt ad a panasznak, a Biztositd6 megteszi a panasz
orvoslasa érdekében sziikséges Iépéseket. Amennyiben a Biztosito elutasitja a
panaszt, kimeritéen megindokolja dontését, és a K. pontban foglaltak szerint
tajékoztatja a panaszost a jogorvoslati lehet6ségekrdl. Amennyiben az ligyfél a
korabban elbterjesztett, a Biztositd altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a Biztositd a korabbi allaspontjat
fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi véalaszlevelére torténd
hivatkozéassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén nyujtandd tajékoztatds
megadasaval is teljesitheti.



Unless the customer has provided otherwise, the Insurer shall send the reply with its
position on the complaint by using the same channel as the one used for lodging the
complaint:

e sent from an electronic mail address registered by the insurer for the purpose of
contact; or

e via an Internet portal operated by the Insurer and accessible only to the Insurer's
customer.

K. Legal remedies

If the complaint is rejected, the Insurer shall inform the commercial customer (i.e. who
is not a consumer) that it may lodge a complaint with the court in accordance with the
rules of the Code of Civil Procedure.

If the complaint is rejected, the Insurer shall inform the customer who is a consumer
that, in its opinion, the complaint and the complaint handling is about:

a) the settlement of a dispute relating to the formation, validity, effects and
termination of a contract or to a breach of ontract and its effects; or

b) the investigation of violation of the consumer protection provisions of Act
CXXXIX of 2013 on the National Bank of Hungary.

The Insurer shall further inform the customer who is a consumer that:

a) for the purpose of settling disputes relating to the conclusion, validity, legal
effects and termination of the contract, as well as to the breach of contract and its
legal effects, the Customer may apply to the Financial Conciliation Board (1013
Budapest, Krisztina krt. 39, postal address: H-1525 Budapest, BKKP P.O. Box
172; telephone number: +36 80 203 776, https://www.mnb.hu/bekeltetes,
ugyfelszolgalat@mnb.hu) or to the court having jurisdiction and competence in
accordance with the rules of the Code of Civil Procedure. It shall also inform the
Commission whether the Insurer has made a general declaration of submission to
the Financial Arbitration Board;

b) may initiate an investigation into the violation of consumer protection provisions
at the Hungarian National Bank (Hungarian National Bank Financial Consumer
Protection Centre) (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; main postal address: H-
1534 Budapest BKKP P.O. Box 777; telephone number: +36 80 203 776,

A Biztositd a panasszal kapcsolatos allaspontjat tartalmazo valaszt - az iigyfél
eltéré rendelkezésének hidnyaban - elektronikus Uton, a panasz eldterjesztésére
igénybe vettel megegyez6 csatornan kiildi meg, amennyiben a panaszt az iigyfél:

e a kapcsolattartds céljabol bejelentett és a Biztositd altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrdl kiildte, vagy

e a Biztosité altal iizemeltetett, kizarolag a Biztosito {igyfele altal
hozzaférhetd internetes portalon keresztiil terjesztette eld.

K. Jogorvoslati lehetségek

A Biztositd a fogyasztonak nem mindsiilo ligyfelet, a panasz elutasitdsa esetén,
tajékoztatja arrol, hogy panaszaval a Polgari Perrendtartas szabalyai szerint
bir6ésaghoz fordulhat.

A Biztositdé a fogyasztonak mindsiilé ligyfelet a panasz elutasitdsa esetén
tajékoztatja arrdl, hogy allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés:

a) a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrdl szolo 2013. évi CXXXIX. torvény
fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgalasara iranyul.

A Biztosito a fogyasztonak minosiilo iigyfelet tovabba tajékoztatja arrdl, hogy:

a) a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
rendezése céljabol a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez (1013 Budapest,
Krisztina krt. 39, levelezési cim: H-1525 Budapest, BKKP Postafiok: 172.;
telefonszam: +36 80 203 776, https://www.mnb.hu/bekeltetes,
ugyfelszolgalat@mnb.hu) vagy a polgéri perrendtartas szabalyai szerint a
hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birosaghoz fordulhat. Téjékoztatja
tovabba arrdl, hogy a Biztositd tett-e a Pénziigyi Békélteté Testiiletnél
altalanos alavetési nyilatkozatot;

b) a fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgaldsat a Magyar
Nemzeti Banknal kezdeményezheti (Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont) (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; koézponti
levélcim: H-1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.; telefonszam: +36 80 203


https://www.mnb.hu/bekeltetes
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu

https://www.mnb.hu, ugyfelszolgalat@mnb.hu).

If, in the opinion of the Insurer, the complaint concerns both (a) and (b), the Insurer
shall inform the customer who is a consumer which part of the complaint falls under
(a) or (b) and, accordingly, to whom he/she may address the complaint.

The Insurer shall indicate the following in its decision rejecting the complaint:

a) the form for the submission of a request for the initiation of a consumer protection
control procedure (financial consumer protection petition) to the Magyar Nemzeti
Bank at https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-
20180904.pdf or at the Customer Service of the Magyar Nemzeti Bank (1013
Budapest, Krisztina krt. 39.),

b) the form for initiating the procedure of the Financial Arbitration Board is
available at https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-2.pdf or at the
Financial Arbitration Board (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.), and

c) the customer who is a consumer may also request the Insurer to send these forms
free of charge (for this purpose, the Insurer's mailing address is: XL Catlin
Services SE - Branch Office for Austria (Wien), Tuchlauben 3, 1010 Vienna,
Austria, telephone number: +43 1 50 602 199; e-mail address:
axaxlaustriacomplaints@axaxl.com.

If the 30-day statutory deadline for responding to the complaint has not elapsed, the
customer shall also be entitled to the same remedies.

L. Complaint registry

The Insurer shall keep a registry of customer complaints and the measures taken to
resolve and resolve them through its tracking system. The records shall include:

e the unique identifier of the complaint,
e the description of the complaint, the event or fact which is the subject of the
complaint,

776, https://www.mnb.hu, ugyfelszolgalat@mnb.hu).

Ha a Biztositd allaspontja szerint a panasz az a) €s a b) pontban foglaltakat
egyarant érinti, a Biztosito a fogyasztonak mindsiild ligyfelet tajékoztatja arrol,
hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont korébe, és
ennek megfelelden panasza mely részével kihez fordulhat.

A Biztosito a panaszt elutasitdo dontésében feltiinteti az alabbiakat:

a) a Magyar Nemzeti Bank fogyasztovédelmi -ellenérzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyulé kérelem (pénziigyi fogyasztévédelmi
beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvany a
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-20180904.pdf
cimen vagy a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalatan (1013 Budapest,
Krisztina krt. 39.),

b) a Pénzigyi Békéltetd Testiilet eljarasanak kezdeményezése céljara
rendszeresitett formanyomtatvany a https://www.mnb.hu/letoltes/150-
fogyasztoi-kerelem-2.pdf cimen vagy a Pénziigyi Békéltetd Testiiletnél
(1013 Budapest, Krisztina krt. 39.) érhet? el, tovabba

c) a fogyasztonak mindsilé tgyfél kérheti a Biztositotol ezen
formanyomtatvanyok Biztosito altali koltségmentes megkiildését is (e célbol
a Biztosito levelezési cime: XL Catlin Services SE - Branch Office for
Austria (Wien), Tuchlauben 3, 1010 Vienna, Austria, ; telefonszdma: +43 1
50 602 199; e-mail cime: axaxlaustriacomplaints@axaxl.com.

A panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén az ligyfelet a fenti jogorvoslati lehetdségek szintén
megilletik.

L. A panaszok nyilvantartasa

A Biztosito ligykovetd rendszere utjan az tigyfelek panaszairdl, valamint az azok
rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél nyilvantartast vezet. A
nyilvantartas tartalmazza:

e apanasz egyedi azonositdjat,
e a panasz leirdsat, a panasz targyat képez0 esemény vagy tény


https://www.mnb.hu/
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e the date on which the complaint was lodged,

e adescription of the action taken to settle or resolve the complaint and, in the event
of refusal, the reasons for the refusal,

e the time limit for compliance with the measure referred to in the preceding point
and the name of the person responsible for its implementation; and

e the date of the reply to the complaint.

The Insurer shall also record in the register complaints which are resolved immediately
by telephone.

The Insurer shall keep the documents relating to the complaints (including the
complaint and the response thereto) for at least five (5) years and shall present them
to the Magyar Nemzeti Bank upon request. The Insurer shall store all complaint
documentation and customer data in a retrievable, secure electronic record-keeping
system that ensures a high level of data protection.

M. Service standards

The supervisory bodies set minimum expectations for the quality of service. The
Insurer strives to exceed these expectations of the supervisory bodies. The Insurer
aims to resolve complaints within 10 (ten) working days. The Insurer shall endeavour
to:

e Assess and address complaints in a meaningful, fair and prompt manner,
e to keep the customer informed of the status of the investigation of the complaint
and the expected time of response,

to ensure that the investigation is conducted by an experienced employee authorised
to resolve the complaint or by a person working under the close supervision of such
an employee (with the understanding that, where possible, the complaint will be dealt
with by a person other than the person who made the decision in respect of which the
complaint was made).

The Insurer shall display the complaints handling policy in the premises open to
customers or at its head office, near the entrance or information desk, in such a way
that it is accessible to customers without the need for external assistance, and shall
also publish it on the home page of its website under a separate complaints handling

megjelolését,

e apanasz benyujtdsanak idopontjat,

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat,

e az ¢l6z0 pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a
végrehajtasért felelds személy megnevezését, valamint

e apanasz megvalaszolasanak idopontjat.

A Biztosité a nyilvantartasban szerepelteti azokat a panaszokat is, amelyek
telefonon azonnal megoldasra keriilnek.

A Biztosito a panaszokkal kapcsolatos iratokat (koztiik a panaszt és az arra adott
valaszt) legalabb 6t (5) évig megoérzi, és azokat a Magyar Nemzeti Bank kérésére
bemutatja. A Biztositdé a teljes panaszdokumentaciot és az iligyféladatok
visszakereshet0 modon, magas szintli adatvédelmet biztositd és biztonsagos,
elektronikus nyilvantartasi rendszerben tarolja.

M. A szolgaltatasi szinvonal

A feliigyeleti szervek minimum-elvarasokat fogalmaznak meg a szolgaltatasi
szinvonalra vonatkozéan. A Biztosito torekszik a feliigyeleti szervek ezen
elvarasait feliillmulni. A Biztosito célja, hogy a panaszokat 10 (tiz) munkanapon
beliil rendezze. A Biztositd a panaszkezelés soran torekszik:

e apanaszok Iényegretord, igazsagos és gyors értékelésére, kezelésére,

e az iigyfél folyamatos tajékoztatasara a panasz kivizsgalasanak allasarol, és
a valasz varhat6 idopontjarol,

e arra, hogy a kivizsgalast egy annak megolddsara jogosult tapasztalt
munkavallalé vezesse, vagy olyan személy, aki e személy szoros ellendrzése
alatt dolgozik (azzal, hogy ahol lehetséges, a panasz elbirdlasat nem a
panasszal érintett dontést meghozo személy végezze).

A Biztositdo a panaszkezelési szabalyzatot az ligyfelek szamara nyitva allo
helyiségében, illetve székhelyén a bejarathoz vagy az informacios pulthoz kozel,
oly modon filiggeszti ki, hogy az az iligyfelek szamara kiilsé segitéség
igénybevétele nélkiil is elérheté legyen, valamint a honlapja nyitooldalan,
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menu.

The Insurer shall process personal data provided by the customer [or, where
applicable, the insurance intermediary] for the purposes of risk assessment, contract
administration, claims settlement or other insurance administration. A detailed
description of the processing is set out in the Insurer's Privacy Notice which is
available on this website: https://axaxl.com/hu/privacy-notice. The customer may also
request a printed copy of the Notice at any time by sending an e-mail to their regular
contact at XL Catlin Service SE.

M. Quality assurance

The Insurer continuously strives to improve its service quality, and to this end it
operates an internal system that records any errors and irregularities detected in the
course of its operations in various arecas and assesses them in context with the
involvement of the staff of the co-operating areas and the continuous information of
the Insurer's management, with the preparation and implementation of the necessary
action plan. The Insurer can thus provide an appropriate solution to address and
minimise recurring or systemic problems and potential legal and operational risks that
lead to complaints. In this context, the Insurer places particular emphasis on actively
monitoring complaints and notifications related to intermediaries and intermediaries
and implementing preventive and corrective measures in close cooperation with
business partners.

M. Applicable laws and regulatory guidelines

e Act LXXXVIII of 2014 on Insurance Activities

e Act CXXXIX 0of 2013 on the National Bank of Hungary

e Government Decree No. 437/2016 (XII. 16.) on the detailed rules on the
complaints handling procedure and complaints handling rules for insurers,
multiple agents and brokers

e Decree 66/2021 (20.XII.) of the MNB on the detailed rules on the form and
method of handling complaints by certain financial institutions

e MNB Recommendation No 16/2021 (X1.25.) on complaints handling by financial
institutions

kiilon panaszkezelésre vonatkoz6 meniipont alatt is kdzzéteszi.

A Biztosit6 az ligyfél altal rendelkezésre [vagy adott esetben a biztositaskdzvetitd
rendelkezésére] bocsatott személyes adatokat kockézatértékelési,
szerzOdésadminisztracios, karrendezési vagy mas biztositasi iigyintézés céljabol
kezeli. Az adatkezelés részletes leirdsa a Biztosito Altalanos Adatkezelési
Szabdlyzatadban talalhato, mely ezen a weboldalon érheté el
https://axaxl.com/hu/privacy-notice. Az {igyfél az Altalanos Adatkezelési
Szabalyzatbol barmikor igényelhet nyomtatott példanyt is, amennyiben errdl egy
e-mailt kiild az XL Catlin Service SE-nél 1év6 szokasos kapcsolattartojanak.

M. Minéségbiztositas

A Biztositd folyamatosan torekszik a szolgaltatasi szinvonalanak fejlesztése,
ennek érdekében olyan belsd rendszert {izemeltet, amely a miikodés soran, annak
kiilonboz6 teriiletein feltart esetleges hibakat és rendelleneségeket nyilvantartja
¢s a tarsteriiletek munkatarsainak bevonasaval, illetve a Biztosito vezetdségének
folyamatos téjékoztatdsa mellett Osszefiiggéseiben értékeli, a sziikséges
intézkedési terv elkészitésével és végrehajtasaval. A Biztositd igy megfeleld
megoldast nytjthat az olyan visszatéré vagy rendszerszinti problémak és a
lehetséges jogi és miikodési kockazatok kezelésére és minimalizalasara, amelyek
a panaszokhoz vezetnek. E korben a Biztositdo kiilonds hangsulyt fektet a
kozremiikodokkel és kozvetitdkkel dsszefiiggd panaszok és bejelentések aktivan
monitorozasara ¢és a megel6éz0, illetve korrekcidos intézkedéseket
megvalositasara, az iizleti partnerekkel szoros egyiittmiikddésben.

M. Iranyado jogszabalyok és feliigyeleti ajanlasok

e 2014. évi LXXXVIIL torvény a biztositasi tevékenységrol

e 2013. évi CXXXIX. térvény a Magyar Nemzeti Bankrol

e 437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet a biztositok, a tobbes ligynokok és az
alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol

e 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol

e 16/2021. (XI.25.) szami MNB ajanlas a pénziligyi szervezetek
panaszkezelésérol
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