Allianz @)

Panaszkezelési szabalyzat

Ervényes 2020. 04.03.-4tél visszavondsig

Tarsasagunk (az Allianz Hungdria Zrt.) célja, hogy Ugyfeleink minden szempontbél elégedettek
legyenek szolgdltatdsainkkal és Ugyintézéslnkkel. Szolgdltatdsiszinvonalunk folyamatos
fejlesztéséhez és ez altal Ugyfeleink elégedettségének ndveléséhez fontos szdmunkra minden
visszajelzés — legyenaz pozitiv vagy akdr negativ —, amely termékeinkkel, szolgdaltatdsainkkal,
eljardsainkkal, munkatdrsainkkal, illetve a céglink egészével kapcsolatban megfogalmazodik
Onokben.

A panaszok, kritikdk megfeleld kezelése érdekébenaz alabbi panaszkezelési elveket és
gyakorlatot kovetjlik:

* Panaszkezeléslink sordn a biztositdsi tevékenységrél szolé 2014. évi LXXXVIIL. torvény 159. §, a
437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet a 46/2018. (XII. 17.) szd&mu MNB rendelet, valamint a
13/2015. (X. 16.) szdmu MNB ajdnlds rendelkezései alapjdnjarunk el.

* Ahozzdnk beérkezett kritikdk és panaszok fokozott figyelembevételéveltorekszink arra, hogy
Ugyfeleink érdekében javitsuk szolgdltatdsaink, termékeink minéségét, és elkdtelezettek
vagyunk abban, hogy folyamatosan néveljiik Ugyfeleink elégedettségét. Enhez a panaszok
gyors és hatékony orvosldsa is hozzajarul.

* Panasz-lUgyintézésieljardsunk garantdlja, hogy minden panaszt alaposan, elfogulatlanul és a
leheté legrovidebb idén beldl kivizsgaljunk, Ugyfeleinknek minden esetben megfeleld vélaszt
adjunk, és a megalapozott panaszokat minél gyorsabbanorvosoljuk. A panasziigyekvizsgdalata
sordn minden vonatkozo korilményt figyelembe vesziink, minden felmerult problémdat, kifogdst
megvizsgdlunk és megvalaszolunk Ugyfeleink szdmdara. Panaszokkal foglalkozé szakképzett
munkatdrsaink Ugyfélkozpontlan, fogyasztdbarat médon és empatikusan jérnak el a
panaszkivizsgdlds, a megoldds sordn. Panaszkezelési folyamatunk sordn kézérthetéen
kommunikdalunk Ugyfeleinkkel, atlathatéan és kiszamithatéan cseleksziink, a johiszemiség és
tisztesség alapelveit tartjuk szem elétt.

« Ugyfeleink megkereséseit — amikor csak lehet — mar az elsé kapcsolat szintjén kezeljiik,
esetleges hibdinkat javitjuk. Ha az Ugy bonyolultabb, és megolddsdhoz hosszabb id6re van
szUkség, az lgy panaszként Fogyasztévédelmi csoportunkhoz kerll, ahol kdzponti
panaszkezelést mikodtetlink. A Fogyasztévédelmi csoportunkon belll, szakérté munkatdarsaink
a fogyasztévédelmi referensek, akik kiemelt figyelemmel jdrnak el a panasziigyek rendezése
kapcsdn, felkészlltséguk, tapasztalatuk biztositja a fogyasztovédelem és tUgyfélkozpontlsdag
allandészem elétt tartasat.

* Az erre vonatkozé jogszabdly 30 napot biztosit a panaszigyek érdemi kivizsgdalasdra és
megvélaszoldsdara, mi mindent megtesziink, hogy Ugyfeleink az egyszeriibb esetekben e nnél
rovidebb idé alatt valaszt kapjanak.

1087 Budapest Cégjegyzékszadm: 01-10-041356 Telefon: 06-1/20/30/70-421-1-421
Kdnyves Kalman krt. 48-52. Addszam: 10337587-4-44 Internet: www.allianz.hu
H-1368 Budapest, Pf. 191 Ugyintézés, kapcsolat: www.allianz.hu/ugyfelszolgalat


http://www.allianz.hu/ugyfelszolgalat

Allianz @)

« Ugyfeleink visszajelzéseihez szdmos kommunikdciés csatorndt biztositunk, hogy véleményiiket
minél konnyebben, egyszerlibben és gyorsabban kifejthessék élészéban, telefonon, elektronikus
Uton, vagy akdr levélben.

* Apanaszlgyek kivizsgdldsa téritésmentes, ezért tdrsasdgunk kilon dijat nem szdmit fel.

Eszrevételeiket, panaszaikat az aldbbi médon juttathatjdak el hozzank:

Széban, személyesen: A véleményeket és észrevételeket halézatunk barmelyik Ugyfélkapcsolati
pontjdn vagy szerzédott partnerénél — https://www.allianz.hu/hu/ugyintezes-
kapcsolat/ugyfelkapcsolati-pontok.html/ — kollégdink, partnereink meghallgatjak és a panaszt
irdsban régzitik. A panasz adatlaprél On maésolati példanyt kap. Tarsasdgunk székhelyén
Kozponti Ugyfélszolgdlatot mikodtetlink, ahol személyesen is megtehetik, leadhatjadk
panaszukat (1087 Budapest, Konyves Kalmdn krt. 48-52.). Igény esetén Kozponti
Ugyfélszolgdlatunkra a telefonos lgyfélszolgdlaton (06-1/20/30/70-421-1-421) tud idépontot
foglalni, valamint elektronikus Uton is biztositjuk ezt a lehetéséget, jelzésétél szdmitott 5
munkanapon beliil. A Kdézponti Ugyfélszolgdlat nyitvatartdsiideje: hétfé: 8-18, kedd-csiitortok: 8-
16, péntek: 8-14 éra.

Telefonon: Telefonos Ugyfélszolgdlatunk a 06-1/20/30/70-421-1-421 szGmokon érhetd el (nem
emelt dijas szolgdltatds). Nyitvatartdsi id6: hétfé-szerda és péntek: 8-18, csutortok: 8-20 ora
kozott.

Faxon: 06-1-269-2080-as szdmon.

Elektronikus Gton:

a www.allianz.hu oldalon keresztil a (https://www.allianz.hu/www/hu/ugyfelszolgalat.html)
vagy a biztositopanasz@allianz.hu cimen.

Amennyiben a kapcsolattartds céljgboél kordbban bejelentett és nyilvantartdsba vett
elektronikus levelezési cimrél (email cimrél) érkezik az On megkeresése, Ugy arra elektronikus
Uton kuldjik meg valaszunkat.

Amennyiben megkeresése nem a fent emlitett elektronikus levelezési cimrél (email cimrél)
érkezik, abban az esetben email-en csak biztositdsi titkot nem tartalmazé valaszt kildhetlink
Ugyfeleink részére, minden egyéb, mds esetben postai Gton kell valaszolnunk (Kivételt képeznek
a kifejezetten elektronikus szolgdltatdsra szerzédott Ugyfeleink.). Uzemzavar esetén az itt
felsorolt tovdbbi médok kozil valaszthat.

irasban: Leveleiket a 1368 Budapest, Pf. 191. cimre kiildhetik, az Allianz Hungdria Zrt.
Fogyasztovédelmi csoport nevére (a Fogyasztévédelmi csoporton belll mikodik a kdzponti
panaszkezelés). A gordilékenyebb Ugymenet érdekében minden esetbensziikséglink van az
Ugyfélszemélyazonosité alapadataira, illetve a meglévé biztositds(ok)kal kapcsolatos adatokra
(pl. kotvényszdm, szerz6désszam, Ugyfélszam, kdrszam).

Amennyiben nem az Ugyfél, hanem meghatalmazott jar el a panasziigyben, a fentieken tal,
érvényes meghatalmazds benyUjtdsa is sziikséges. A meghatalmazdsnak — a jogszabdlyi
rendelkezésekre figyelemmel —a polgdri perrendtartdsrél szélé 2016 évi CXXX. torvényben
foglalt kovetelményeknek kell elegettennie (meghatalmazds minta:
https://www.allianz.hu/www/hu/panaszkezeles.html).
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Ugyfeleink részére panasz bejelentd lapokat biztositunk, melyen egyszer(ien megadhatjék
panaszukat, ezt a dokumentumot akdr kézzel, akdr elektronikusan is kitolthetik, majd az
Onodknek legmegfelelébb médot valasztva leadhatjdk személyesen afent megjeldlt he lyeken,
vagy postdzhatjak, faxolhatjak, e-mailbenelkiildhetik résziinkre, ahogy az Ondknek kényelmes.
(A panaszbejelentd lapotinternetes oldalunkon a
https://www.allianz.hu/www/hu/panaszkezeles.html - cimen érhetik el.)

A panaszbejelenté lap tartalmazza az Ugyfél nevét, cimét, a panasz eléterjesztésének helyét, a
panaszrészletes leirdsdt, a szerzédéses adatokat, a csatolt dokumentumokat, aldirdast, atvétel
igazoldasdat (sziikség szerint). Kérjik, hogy a panaszbejelent lapon minden kifogdsat tlintesse
fel, amivel kapcsolatban kivizsgdldst kér télink.

Ezen kivul természetesen barmilyen formdtumban — kézzel, géppelirott levél, feljegyzés —
tovdbbithatja résziinkre panaszat.

Amennyiben On természetes személy (fogyasztd) és tarsasdgunk a panaszat elutasitja, vagy
nem kap vdalaszt, az aldbbiszervekhez fordulhat:

A Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kozpontjdndal fogyasztévédelmi eljardast
kezdeményezhet; a szerz6dés |étrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével,
tovdbbd a szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birésdghoz
fordulhat, vagy a Pénzligyi Békéltetd Testllet eljdrasdt kezdeményezheti.

Részletes tdjékoztatdst olvashat errél az MNB honlapjdn:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

Tdjékoztatjuk, hogy tarsasagunka Pénziigyi Békéltetd Testllet elétt 500 000 Ft-ig terjedd
ugyekben dltaldnos aldvetésinyilatkozatot tett. Az dltaldnos aldvetés nem terjed ki a kotelezd
gépjarmu-felelésségbiztositdsiligyekre. Tdjékoztatjuk tovdbbd, hogy a Pénzlgyi Békéltetd
Testllet eljard tandcsa egyezség hidnydban akkor is kotelezést tartalmazé hatdrozatot hozhat,
ha a szolgdltatd alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak
mindsilé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé
hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

A Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak levelezési cime: 1534
Budapest BKKP Pf. 777 .; telefonszdma: 06-80-203-776; e-mail cime: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Jogszabdlyi kotelezettséglink tdjékoztatni Ugyfeleinket arrdl, hogy a Magyar Nemzeti Bank
fogyasztévédelmi eljdrdsdnak kezdeményezésére irdnyuld kérelem benyujtasa céljabdl
rendszeresitett formanyomtatvanyt elektronikusan a
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok elérhetéségen,
valamint a 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. cimen taldlhato Ggyfélszolgdlaton érhetiel.
Tdjékoztatjuk, hogy a fent hivatkozott formanyomtatvanyok koltségmentes megkuldését
tarsasdgunktol (telefonszdm: 06-1/20/30/70-421-1-421 e-mail cim: biztositopanasz@allianz.hu;
postaicim: 1368 Budapest, Pf. 191.) is igényelheti.

A Pénzugyi Békéltetd Testllet székhelye: 1054. Budapest, Szabadsdgtér 9., levelezési cime:
Magyar Nemzeti Bank, 1525 Budapest BKKP Pf. 172.; telefonszdma: 06-80-203-776; e-mail cime:

ugyfelszolgalat @mnb.hu
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Jogszabdlyi kotelezettséglink tdjékoztatni Ugyfeleinket arrdl, hogy a Pénzigyi Békéltetd Testlilet
eljardsanak kezdeményezésére irdnyuld kérelem benyujtdsa céljgbdlrendszeresitett
formanyomtatvdnyt elektronikusan a http://www.mnb.hu/bekeltetes elérhetéségen, valamint a
1013 Budapest, Krisztina krt. 39. cimen taldlhato tgyfélszolgdlaton érheti el.

Tdjékoztatjuk, hogy a fent hivatkozott formanyomtatvanyok koltségmentes megklldését
tarsasdgunktol (telefonszdm: 06-1/20/30/70-421-1-421 e-mail cim: biztositopanasz@allianz.hu;
postaicim: 1368 Budapest, Pf. 191.) is igényelheti.

A panaszelutasitdsa, vagy a panaszkivizsgdldsdra eldirt 30 naptdri napos torvényi valaszaddsi
hatdridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsild tgyfél a szerzédés
létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovdbbd a szerzédésszegéssel
és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birésdghoz fordulhat. A
birésdgokrdl a http://birosag.hu/ honlapon tdjékozédhat.

A panasziigyintézés tovabbi részletei:

A panaszugyintézéssordn, a telefonos tUgyfélszolgdlaton (06-1/20/30/70-421-1-421) kozolt
panaszokat rogzitjik, azok ot éven at visszakereshetbek.

A hangrogzités tényére felhivjuk az On figyelmét. Ugyfeleink kérésére biztositjuk a hangfelvétel
visszahallgatdsat, tovabbd téritésmentesen kérhetik a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzékényvet vagy a hangfelvétel mésolatat, amelyet huszonét napon beliil Ugyfeleink
rendelkezésére bocsdtunk.

A beszélgetéseket Kdzponti Ugyfélszolgdlatunkon hallgathatja vissza, elézetes idépont -
egyeztetést kovetden. Atelefonos lgyfélszolgdlatunkonigyeksziink biztositani az ésszer(
vdarakozdsi idén bellli hivdsfogaddst és ligyintézést. A telefonon kozolt szébeli panasz esetén az
inditott hivds sikeres felépulésénekidépontjatdl szamitott 6t percen belll éléhangos
bejelentkezés érdekében Ugy vagyunk kotelesek eljarni, ahogy az az adott helyzetben 4ltaldban
elvarhaté. Amennyiben az On telefonon leadott bejelentését kollegdink nem tudjak megoldani,
panasz bejelentd lapon rogzitik, és tovabbitjak azt a Fogyasztévédelmi csoportnak. A panasz
bejelentélap (jegyzékonyv) mdsolatdt a Fogyasztévédelmi csoporttdl megkapott valaszban
tovabbitjuk Onnek.

A panaszligyintézéssordn a kdvetkezé adatokat kérhetjik Ontél: név, szerzé6désszam,
Ugyfélszdm, lakcim, székhely, levelezési cim, telefonszdm, értesités médja, panasszal érintett
termék vagy szolgdltatds, panasz oka, leirdsa, az Ugyféligénye, szilkséges dokumentumok
madsolata, szlkség esetén érvényes meghatalmazds, a panasz kivizsgdldsdhoz szikséges egyéb
adat. A megadott adatokat azinformdcids onrendelkezési jogrél és az informdciészabadsdgrol
sz6lo 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléenkezeljik és tartjuk nyilvan.

A szébeli panaszokat igyeksziink azonnal megoldani, orvosolni. Amennyiben annak
eredményével On nem ért egyet, panasz bejelentd lapon a panaszdat rogzitjik és az
kivizsgdldsra a Fogyasztovédelmi csoporthoz keril. A panasz bejelentd lap masolati példanyat
On megkapja. A Fogyasztévédelmi csoporton beliil mikddd kézponti panaszkezelésen dolgozd
kollégak az On panasziigyét kivizsgaljdk és megkeresik a legmegfelelébb megolddst. Errél
irdsban tajékoztatjak Ont, 30 napon belil. Amennyiben aziigy kivizsgdaldsa hosszabb idét vesz
igénybe, errél a késedelem okdnak megjeldlésével tajékoztatjuk Ont és lehetdség szerint
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megjeloljik a vizsgdlat befejezésének varhaté idépontjat is. Elutasitds esetén természetesen
indokldssal és jogorvoslati lehetéségekkel egyitt kapja meg a tdjékoztatdst. Amennyiben
valaszunkkal nem elégedett, panasziigyében feliilvizsgdalatot kérhet tarsasdgunktél. On minden
esetben kérhet felllvizsgdalatot a Fogyasztévédelmi csoport vezetdjétdl is.

A panasziigyek kezelésében gy jarunk el, hogy lehetéség szerint elkeriiljiik Ugyfeleinkkel a
pénzligyi fogyasztdi jogvitdkat.

Az Ugyfélpanaszokrél nyilvantartdst vezetiink. A nyilvantartdsban szerepelnek az tGgyfél - és
panaszadatok, az tggyel kapcsolatos bejové és a kimend levelek, a panasz benyujtdsanak és
megvdlaszoldsdnakidbépontja, a panasz rendezésére tett intézkedések és felelésok, hatdaridok.
Minden Ugyintézést idépontokkal egyiitt rogzitiink, nyilvantartunk az On panasza kapcsan. A
panaszokat és az arra adott valaszokat 6t évig megdrizzik, MNB ellendrzés esetén a felligyeleti
szervunknek bemutatjuk.

A panaszkezelésiszabdlyzatot tdrsasdgunk Igazgatésdgajovdhagyta.

K0szonjuk bizalmdtvalamint segitségét, hogy szolgdltatdsainkat javithatjuk visszajelzése
alapjan.

Felhivjuk a figyelmét arra, hogy a fenti honlapok elérési Gtja médosulhat. A mindenkor aktudlis
elérhetéségekrdl a honlapunkon (www.allianz.hu) tdjékozddhat.

Udvozlettel,
Allianz Hungdria Zrt.
Fogyasztovédelmi csoport
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