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Panaszkezelési szabalyzat

Ervényes 2024. 02. 19-t8l visszavondsig

Tarsasagunk (az Allianz Hungdria Zrt.) célja, hogy Ugyfeleink minden szempontbél elégedettek
legyenek szolgdltatdsainkkal és Ugyintézésunkkel. Szolgaltatdsi szinvonalunk folyamatos
fejlesztéséhez és ez dltal Ugyfeleink elégedettségének ndveléséhez fontos szdmunkra minden
visszajelzés — legyen az pozitiv vagy akdr negativ —, amely termékeinkkel, szolgdltatasainkkal,
eljdrasainkkal, munkatdrsainkkal, illetve a céglink egészével kapcsolatban megfogalmazodik
Ondkben.

A panaszok, kritikdk megfelelo kezelése érdekében az aldbbi panaszkezelési elveket és
gyakorlatot kovetjuk:

* Panaszkezeléslnk sordn a biztositdsi tevékenységrél szold 2014. évi LXXXVIII. torvény 159.§, a
437/2016.(XIl. 16.) Korm.rendelet, a 66/2021. (XIl.20.) MNB rendelet, valamint a 16/2021. (XI.25.)
szdmuU MNB ajdanlds rendelkezései alapjdn jarunk el.

* A hozzdnk beérkezett kritikdk és panaszok fokozott figyelembevételével toreksziink arra, hogy
Ugyfeleink érdekében javitsuk szolgdltatasaink, termékeink mindségét, és elkdtelezettek vagyunk
abban, hogy folyamatosan néveljik Ugyfeleink elégedettségét. Ehhez a panaszok gyors és
hatékony orvosldsa is hozzajdrul.

* Panasz-ugyintézési eljardsunk garantdlja, hogy minden panaszt alaposan, elfogulatlanul és a
lehetd legrévidebb idén belil kivizsgaljunk, Ugyfeleinknek minden esetben megfeleld valaszt
adjunk, és a megalapozott panaszokat minél gyorsabban orvosoljuk. A panaszigyek vizsgdlata
alatt minden vonatkozé korlilményt figyelembe vesziink, minden felmerult problémdat, kifogdst
megvizsgdalunk és megvdlaszolunk Ugyfeleink szdmdra. Panaszokkal foglalkozé szakképzett
munkatdrsaink Ugyfélkdzpontlan, fogyasztébardt moddon és empatikusan jarnak el a
panaszkivizsgdlds, a megoldds kapcsdn. Panaszkezelési folyamatunk sordn kozérthetéen
kommunikalunk Ugyfeleinkkel, atlathatéan és kiszamithatdéan cseleksziink, a johiszem(ség és
tisztesség alapelveit tartjuk szem elétt.

Panaszkezelési eljdrdsunk soran kiemelt figyelmet forditunk azokra az esetekre, amelyekben
Ugyfelink megalapozott panasza Tdarsasdgunk alkalmazottaira és a vellink egyiittm(ikodé
partnereink viselkedésére, eljardsara iranyul.

« Ugyfeleink megkereséseit — amikor csak lehet — mar az elsé kapcsolat szintjén kezeljiik, esetleges
hibdinkat javitjuk. Ha az Ggy bonyolultabb, és megolddsdhoz hosszabb idére van szlkség, az gy
panaszként Fogyasztévédelmi csoportunkhoz kerl, ahol kozponti panaszkezelést mikodtetlnk.
A Fogyasztévédelmi csoportunkon belll, szakérté munkatdrsaink a fogyasztévédelmi lUgyintézdk,
akik kiemelt figyelemmel jarnak el a panaszligyek rendezése kapcsdn, felkésziltséguk,
tapasztalatuk biztositja a fogyasztévédelem és Ugyfélkozpontisdg allandd szem elbtt tartdsat.
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» A vonatkozd jogszabdly a Tarsasdgunkhoz torténd beérkezést kovetéen 30 napot biztosit a
panaszlgyek érdemi kivizsgdldsdra és megvdlaszoldsdra. Mi mindent megteszink annak
érdekében, hogy Ugyfeleink az egyszer(ibb esetekben ennél révidebb idé alatt valaszt kapjanak.
« Ugyfeleink visszajelzéseihez szamos kommunikdcids csatorndt biztositunk, hogy véleményiiket
minél konnyebben, egyszerlbben és gyorsabban kifejthessék élészoban, telefonon, elektronikus
uton, vagy akar levélben.

A panaszugyek kivizsgdldasa téritésmentes, ezért Tarsasagunk kulon dijat nem szamit fel.

Eszrevételeiket, panaszaikat az aldbbi médon juttathatjak el hozzank:

Széban, személyesen: A véleményeket és észrevételeket halézatunk barmelyik Ugyfélkapcsolati
pontjdn vagy szerz6dott partnerénél — https://www.allianz.hu/hu_HU/lakossagi/karbejelentes-
es-ugyintezes/ugyfelkapcsolati-pontok.html — kollégdink, partnereink meghallgatjdk és a
panaszt irdsban régzitik. A panasz adatlaprél On masolati példanyt kap. Tarsasagunk székhelyén
Kozponti ugyfélszolgdlatot muikodtetink, ahol személyesen is megtehetik, leadhatjdk
panaszukat (1087 Budapest, Konyves Kalmdan krt. 48-52.). Igény esetén Kozponti
ugyfélszolgdlatunkra a telefonos Ugyfélszolgdlaton (06-1/20/30/70-421-1-421) tud idépontot
foglalni, valamint elektronikus Uton is biztositjuk ezt a lehetdséget, jelzésétdl szdmitott 5
munkanapon beliil. A Kézponti Ugyfélszolgdlat nyitvatartdsi ideje: hétfé: 8-18, kedd-cstitértok: 8-
16, péntek: 8-14 6ra.

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

Elektronikus uGton:

A www.allianz.hu oldalon keresztul a
(https://apps.allianz.hu/aem/panaszkezeles?_ga=2.24729914.1453861733.1646132575-
1130248292.1602486872) vagy a biztositopanasz@allianz.hu cimen.

Amennyiben a kapcsolattartds céljabdl korabban bejelentett és nyilvantartdsba vett elektronikus
levelezési cimrél (email cimrél) érkezik az On megkeresése, Ugy arra elektronikus Gton kildjik
meg valaszunkat titkositva.

Amennyiben megkeresése nem a fent emlitett elektronikus levelezési cimrél (email cimrél) érkezik,
abban az esetben email-en csak biztositdsi titkot nem tartalmazé valaszt kiildhetiink Ugyfeleink
részére, minden egyéb esetben postai Uton kell valaszolnunk (kivételt képeznek a kifejezetten
elektronikus szolgdltatdsra szerz8doétt Ugyfeleink). Uzemzavar esetén az itt felsorolt tovabbi
modok kozul valaszthat.

irasban: Leveleiket a 1368 Budapest, Pf. 191. cimre kildhetik, az Allianz Hungdria Zrt.
Fogyasztdévédelmi csoport nevére (a Fogyasztovédelmi csoporton belll mikodik a kozponti
panaszkezelés). A gordulékenyebb lUgymenet érdekében minden esetben szikséglnk van az
Ugyfél személyazonosité alapadatairg, illetve a meglévé biztositds(ok)kal kapcsolatos adatokra
(pl. kotvényszdm, szerz6désszdm, lUgyfélszam, kdrszdm).

Amennyiben az Ugyfél nem személyesen hanem meghatalmazott Gtjan jar el a panasziigyben, a
fentieken tul érvényes meghatalmazds benydjtdsa is sziikséges. A meghatalmazas tartalmazza a
meghatalmazé lUgyfél és a meghatalmazott teljes nevét, cimét, anyja nevét és sziletési helyét és
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idejét, a meghatalmazds targydt, szerzédésszdmot, kotvényszdmot vagy kdrszdmot (amennyiben
bdrmelyik rendelkezésre all. A meghatalmazdst a polgdri perrendtartdsrél szolé 2016. évi CXXX.
torvény alapjdn kozokiratba vagy teljes bizonyité ereji magdnokiratba kell foglalni — utébbinak
megfelel két tand aldirdsa a teljes nevuk és lakcimuk feltintetése mellett. (Meghatalmazdas minta
a https://www.allianz.hu/hu_HU/lakossagi/karbejelentes-es-
ugyintezes/panaszbejelentes.html#panaszkezeles cimrél letolthetd).

Ugyfeleink részére panasz bejelentd lapokat biztositunk, melyen egyszerlien megadhatjdk
panaszukat, ezt a dokumentumot akdr kézzel, akar elektronikusan is kitlthetik, majd az Ondknek
legmegfelelébb mdédot vdlasztva leadhatjdk személyesen a fent megjelolt helyeken, vagy
postézhatjak, e-mailben elkildhetik résziinkre, ahogy az Ondknek kényelmes. (A panaszbejelentd
lapot internetes oldalunkon a https://www.allianz.hu/hu HU/lakossagi/karbejelentes-es-
ugyintezes/panaszbejelentes.html#panaszkezeles cimen érhetik el.)

A panaszbejelentd lap tartalmazza az Ugyfél nevét, cimét (lakcimét, székhelyét, illetve
amennyiben szukséges, levelezési cimét), a panasz elbterjesztésének helyét,, idejét, médjat a
panasz részletes leirdsdt, a szerzédéses adatokat (szerz6désszdm, lUgytél fuggden Ugyfélszdm,
kdrszdm), a csatolt dokumentumokat, aldirast, dtvétel igazoldsat (szikség szerint). Kérjuk, hogy
a panaszbejelentd lapon minden mellékletet soroljon fel, valamint kifogdsat tlintesse fel, amivel
kapcsolatban kivizsgaldst kér téllnk.

Ezen kivll természetesen bdrmilyen formdtumban - kézzel, géppel irott levél, feljegyzés —
tovabbithatja résziinkre panaszat.

Amennyiben On természetes személy (fogyaszté) és Tarsasdgunk a panaszat elutasitja, vagy
nem kap valaszt, az alabbi szervekhez fordulhat jogorvoslatért:

A Magyar Nemzeti Bankndl fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet; illetve a szerzédés
létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével, tovabbd a szerzédésszegéssel és
annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birésdghoz fordulhat, vagy a Pénzligyi Békéltetd
Testulet eljarasat kezdeményezheti.

Részletes tajékoztatdst olvashat errél az MNB honlapjén:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz

Tdjékoztatjuk, hogy tdrsasdgunk a Pénzligyi Békéltetdé Testllet elétt 500.000,- Ft-ig terjedd
Ugyekben dltaldnos aldvetési nyilatkozatot tett. Az dltaldnos aldvetés nem terjed ki a kotelezd
gépjarmui-felelésségbiztositdsi  Ugyekre. Tdrsasdgunk a  Mindsitett  Fogyasztdbarat
Otthonbiztositds mindsitéssel rendelkezd Allianz Osszhang Mindsitett Fogyasztébarat
Otthonbiztositds elnevezés( lakdsbiztositdsi termék vonatkozdsdban Osszegszerl korldtozds
nélkdl aldveti magdat a Pénzlgyi Békéltetd Testllet dontésének. Tdjékoztatjuk tovabbd, hogy a
Pénzlgyi Békéltetd Testulet eljard tandcsa egyezség hidnydban akkor is kotelezést tartalmazd
hatdrozatot hozhat, ha a szolgdltatd aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott
és a fogyasztéonak mindsulé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazé hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg a kétmillié forintot.

A Magyar Nemzeti Bank pénzlgyi fogyasztévédelmi tdrgyd megkeresések fogaddasdra kialakitott
ugyfélszolgdlatdnak levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777.; telefonszdma: 06-80-203-776;
e-mail cime: ugyfelszolgalat@mnb.hu
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Jogszabdlyi kételezettségiink tdjékoztatni Ugyfeleinket arrél, hogy a Magyar Nemzeti Bank
fogyasztévédelmi eljarasdnak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyljtdsa céljabdl
rendszeresitett formanyomtatvdanyt elektronikusan a
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz elérhetéségen, valamint a 1122
Budapest, Krisztina korut 6. cimen taldlhaté Ggyfélszolgalaton érhetik el.

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

A Pénzlgyi Békéltetd Testllet székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., levelezési cime:
Magyar Nemzeti Bank, 1525 Budapest BKKP Pf.: 172.; telefonszama: 06-80-203-776 és 06-1-489-
9700; e-mail cime: ugyfelszolgalat @mnb.hu

Jogszabdlyi kdtelezettségiink tdjékoztatni Ugyfeleinket arrél, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testlilet
eljdrasdnak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyUjtdsa céljdbél rendszeresitett
formanyomtatvanyt elektronikusan a  https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-
nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany elérhetéségen, valamint a 1122 Budapest, Krisztina korat
6. cimen talalhato Ugyfélszolgdlaton érhetik el.

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

A Pénzlgyi Békéltetd Testllet eljard tandcsa egyezség hianydban akkor is kotelezést tartalmazoé
hatdrozatot hozhat, ha a szolgdltatd aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott
és a fogyaszténak mindsulé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazé hatdrozat meghozatalakor — nem haladja meg a kétmillié forintot.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsara eldirt 30 naptdri napos torvényi valaszaddsi
hatdridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsulé Ugyfél a szerzédés
létrejottével, érvényességével, joghatdasaival és megszinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és
annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat. A
birésdgokrél a http://birosag.hu/ honlapon tdjékozddhat.

A panasziigyintézés tovabbi részletei:

A panaszlgyintézés sordn, a telefonos Ugyfélszolgdlaton (06-1/20/30/70-421-1-421) kozolt
panaszokat rogzitjuk, azok ot éven 4t visszakereshetdek.

A hangrdgzités tényére felhivjuk az On figyelmét. Ugyfeleink kérésére biztositjuk a hangfelvétel
visszahallgatdsat, tovabbd téritésmentesen kérhetik a hangfelvételrél készitett hitelesitett
jegyzékdnyvet vagy a hangfelvétel masolatdt, amelyet huszonét napon belil Ugyfeleink
rendelkezésére bocsatunk.

A beszélgetéseket Koézponti Ugyfélszolgdlatunkon hallgathatja vissza, elézetes idépont-
egyeztetést kovetden. A telefonos Ugyfélszolgdlatunkon igyekszink biztositani az ésszer(
varakozdsi idén beluli hivasfogaddst és Ugyintézést.
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A telefonon kozolt szébeli panasz esetén az inditott hivds sikeres felépllésének idépontjdtél
szamitott ot percen belll éléhangos bejelentkezés érdekében Ugy vagyunk koételesek eljérni,
ahogy az az adott helyzetben dltaldban elvarhaté. Amennyiben az On telefonon leadott
bejelentését kollegdink nem tudjak azonnal megoldani, panasz bejelentd lapon rogzitik, és
tovdbbitjdk azt a Fogyasztévédelmi csoportnak. A panasz bejelentd lap (jegyzdékonyv) mdasolatat
a Fogyasztévédelmi csoportdl dltal kiildétt valaszban tovabbitjuk Onnek.

A panaszligyintézés sordn a kovetkezé adatokat kérhetjik Ontél: név, szerz8désszam,
ugyfélszdm, lakcim, székhely, levelezési cim, telefonszdm, értesités mddja, panasszal érintett
termék vagy szolgdltatds, panasz oka, leirasa, az Ugyfél igénye, panasz aldtdmasztasdhoz
szUkséges, az Ugyfél birtokdban lévé olyan dokumentumok mdsolata, amely a biztositéndl nem
All rendelkezésre, mdsolata, sziikség esetén érvényes meghatalmazds, a panasz kivizsgaldsdhoz
szUkséges egyéb adat. A megadott adatokat az informdciés onrendelkezési jogrél és az
informaciészabadsagrél szoldé 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeljik és
tartjuk nyilvan.

A szébeli panaszokat igyekszink azonnal kivizsgalni, és lehetéség szerint orvosolni. Amennyiben
annak eredményével On nem ért egyet, vagy az azonnali kivizsgdlds nem lehetséges, a panaszat
panasz bejelentélapon rogzitjuk és az kivizsgaldsra a Fogyasztévédelmi csoporthoz kertl. A
panasz bejelentd lap mésolati példanyat On megkapja. A Fogyasztévédelmi csoporton beliil
mikddé kdzponti panaszkezelésen dolgozd kollégdk az On panasziigyét kivizsgdljdk és
megkeresik a legmegfeleldbb megoldast. Errél irasban tdjékoztatjigk Ont, a panasz
Tdrsasdgunkhoz torténd beérkezését kovetd 30 napon bellil. Amennyiben az Ugy kivizsgaldsa
hosszabb idét vesz igénybe, errdl a késedelem okdnak megjeldlésével tdjékoztatjuk Ont és
lehet6ség szerint megjeloljuk a vizsgdlat befejezésének varhaté idépontjdt is. Elutasitds esetén
természetesen indokldssal és jogorvoslati lehetéségekkel egyltt kapja meg a tdjékoztatdst.
Amennyiben  vdlaszunkkal nem elégedett, panaszigyében felllvizsgdlatot kérhet
Tarsasagunktél. On minden esetben kérhet feliilvizsgdlatot a Fogyasztévédelmi csoport
vezetgjétol is.

A panasziigyek kezelésében Ugy jarunk el, hogy lehetdség szerint elkeriljik Ugyfeleinkkel a
pénzlgyi fogyasztdi jogvitakat.

Az Ugyfélpanaszokrdl nyilvantartdst vezetlink. A nyilvantartdsban szerepelnek az Ugyfél - és
panaszadatok, az Uggyel kapcsolatos bejovd és a kimend levelek, a panasz benyujtdsdnak
idépontja, panasz leirdsa a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolésével, a panasz
rendezésére vagy megolddsdra szolgdlo intézkedés leirdsa, az elutasitds esetén annak indoka, a
panasz rendezésére tett intézkedések, az intézkedés teljesitésének hatdrideje és a végrehajtasért
felelés személy megnevezése, a panaszra adott valaszlevél postdra addsdnak - elektronikus Gton
megkuldott vdlasz esetén az elklldés - datuma. Minden intézkedést idépontokkal egyutt
régzitiink, nyilvéntartunk az On panasza kapcsdn. A panaszokat és az arra adott vélaszokat 6t
évig megdrizzlk, felligyeleti (MNB) ellenérzés esetén a fellgyeleti szerviinknek bemutatjuk.

A jelen panaszkezelési szabdlyzatot Tarsasagunk Igazgatésdga jovahagyta.

Koszonjuk bizalmdt, valamint segitségét, hogy szolgdltatdsainkat javithatjuk visszajelzése

alapjan.
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Felhivjuk a figyelmét arra, hogy a fenti honlapok elérési Utja mddosulhat. A mindenkor aktudlis
elérhetéségekrél a honlapunkon (www.allianz.hu) tdjékozdédhat.

Udvozlettel,
Allianz Hungdria Zrt.
Fogyasztéovédelmi csoport
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