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Panaszkezelési szabalyzat

Ervényes 2025. 07 11-t6l visszavonasig

Tarsasagunk, az Allianz Hungaria Zrt. célja, hogy Ugyfeleink minden szempontbdl elégedettek
legyenek szolgaltatasainkkal és Ugyintézéslinkkel. Szolgaltatasi szinvonalunk folyamatos
fejlesztéséhez és ez altal Ugyfeleink elégedettségének néveléséhez fontos szamunkra minden
visszajelzés — legyen az pozitiv vagy akar negativ —, amely termékeinkkel, szolgaltatasainkkal,
eljarasainkkal, = munkatarsainkkal, illetve  Tarsasagunk egészével kapcsolatban
megfogalmazaddik Onokben.

A panaszok, kritikak megfelel6 kezelése érdekében az alabbi panaszkezelési elveket és
gyakorlatot kovetjuk:

» Panaszkezeléslnk soran a biztositasi tevékenységrdl sz6l6 2014. évi LXXXVIIL. térvény 159.
§, a437/2016 (XII. 16.) Korm. rendelet, a 66/2021 (XII. 20.) MNB rendelet, valamint a 16/2021
(XI1.25.) szamu MNB ajanlas rendelkezései alapjan jarunk el.

* A hozzank beérkezett kritikak és panaszok fokozott figyelembevételével térekszink arra, hogy
Ugyfeleink érdekében javitsuk szolgaltatasaink, termékeink mindségét, és elkotelezettek
vagyunk abban, hogy folyamatosan noveljik Ugyfeleink elégedettségét. Ehhez a panaszok
gyors és hatékony orvoslasa is hozzajarul.

» Panasz-ugyintézési eljarasunk garantalja, hogy minden panaszt alaposan, elfogulatlanul és a
lehetd legrévidebb idén belil kivizsgaljunk, Ugyfeleinknek minden esetben megfelelé valaszt
adjunk, és a megalapozott panaszokat minél gyorsabban orvosoljuk. A panaszugyek vizsgalata
alatt minden vonatkozo6 korulményt figyelembe veszunk, minden felmerult problémat, kifogast
megvizsgalunk és megvalaszolunk Ugyfeleink szamara. A panaszokkal foglalkozé szakképzett
munkatarsaink ugyfélkdzpontuan, fogyasztébarat mddon és empatikusan jarnak el a
panaszkivizsgalas, a megoldas kapcsan. Panaszkezelési folyamatunk soran kozérthetéen
kommunikalunk Ugyfeleinkkel, atlathatéan és kiszamithatdan cseleksziink, a johiszemiség és
tisztesség alapelveinek szem elétt tartasa mellett.

Panaszkezelési eljarasunk soran kiemelt figyelmet forditunk azokra az esetekre, amelyekben
Ugyfelink megalapozott panasza Tarsasagunk alkalmazottai és a velink egyuttm{kodé
partnereink viselkedésére, eljarasara iranyul.

« Ugyfeleink megkereséseit — amikor csak lehet — mar az elsé kapcsolat szintjén kezeljik,
esetleges hibainkat javitjuk. Ha az gy bonyolultabb, és a megoldasahoz hosszabb idére van
szUkség, akkor az ugy panaszként Fogyasztovédelmi csoportunkhoz kerll, ahol kozponti
panaszkezelést mikddtetlink. A Fogyasztovédelmi csoportunkon belll szakérté munkatarsaink
a fogyasztévédelmi Ggyintézdk, akik kiemelt figyelemmel jarnak el a panasziigyek rendezése
kapcsan, felkészlltséguk, tapasztalatuk biztositja a fogyasztovédelem és Ugyfélkdzpontusag
allando szem el6tt tartasat.

* A vonatkozoé jogszabaly a Tarsasagunkhoz torténd beérkezést kovetéen 30 napot biztosit a
panaszugyek érdemi kivizsgalasara és megvalaszolasara. Mi mindent megteszink annak
érdekében, hogy Ugyfeleink az egyszer(ibb esetekben ennél rovidebb id6 alatt valaszt

kapjanak.
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« Ugyfeleink visszajelzéseihez szamos kommunikacios csatornat biztositunk, hogy
véleménylket minél kénnyebben, egyszeriibben és gyorsabban kifejthessék él6szdban,
telefonon, elektronikus uton, vagy akar levélben.

A panaszugyek kivizsgalasa téritésmentes, ezért kulon dij nem szamithato fel.

Eszrevételeiket, panaszaikat az alabbi médon juttathatjak el hozzank:

Széban, személyesen: A véleményeket és észrevételeket halézatunk barmelyik
Ugyfélkapcsolati pontjan vagy szerzddoétt partnerénél — Ugyfélkapcsolati pontok | Allianz
Hungaria — kollégaink, partnereink meghallgatiagk és a panaszt irasban rogzitik. A
jegyzdkonyvrél (panaszbejelenté adatlaprol) On masolati példanyt kap. Tarsasagunk
székhelyén Koézponti Ugyfélszolgalatot miikodtetiink, ahol személyesen is megtehetik,
leadhatjak panaszukat (1087 Budapest, Konyves Kalman krt. 48-52.). Igény esetén, Kozponti
ugyfélszolgalatunkra a telefonos Ugyfélszolgalatunkon (06—1/20/30/70-421-1-421) keresztll
tud idépontot foglalni, valamint elektronikus uton is biztositjuk ezt a lehet6séget, jelzésétél
szamitott 5 munkanapon beliil. A Kézponti Ugyfélszolgalat nyitvatartasi ideje: hétfé: 8-18, kedd-
csutortok: 8-16, péntek: 8-14 o6ra.

Telefonon: Telefonos ugyfélszolgalatunk a 06-1/20/30/70-421-1-421 szamokon érhet6 el
(nem emelt dijas szolgaltatas). A hivasok fogadasara nyitva allo id6: hétfé-szerda és péntek:
8-18, csutortok: 8-20 ora kozott.

Elektronikus uton:

Allianz | Panaszbejelentés vagy a biztositopanasz@allianz.hu cimen.

Amennyiben a kapcsolattartas céljabol korabban bejelentett és nyilvantartasba vett
elektronikus levelezési cimrél (e-mail cimrél) érkezik az On megkeresése, gy arra elektronikus
uton kuldjuk meg valaszunkat titkositva.

Amennyiben megkeresése nem a fent emlitett elektronikus levelezési cimrél (e-mail cimrdl)
érkezik, abban az esetben e-mailen csak biztositasi titkot nem tartalmazé valaszt kiuldhetink
Ugyfeleink részére, minden egyéb esetben postai Uton kell valaszolnunk (kivételt képeznek a
kifejezetten elektronikus szolgaltatasra szerzédott Ugyfeleink). Uzemzavar esetén az itt
felsorolt tovabbi médok kézll valaszthat.

irasban: Leveleiket a 1368 Budapest, Pf.: 191. cimre kiildhetik, az Allianz Hungaria Zrt.
Fogyasztovédelmi csoport nevére (a Fogyasztéveédelmi csoporton beltl mikodik a kézponti
panaszkezelés). A gordilékenyebb igymenet érdekében minden esetben szlikségunk van az
Ugyfél személyazonosité alapadataira, illetve a meglévé biztositas(ok)kal kapcsolatos
adatokra (pl. kétvényszam, szerz6désszam, tgyfélszam, karszam).

Amennyiben az Ugyfél nem személyesen, hanem meghatalmazott utjan jar el a panasziigyben,
a fentieken tul, érvényes meghatalmazas benyujtasa is szikséges. A meghatalmazas
tartalmazza a meghatalmazé Ugyfél és a meghatalmazott teljes nevét, cimét, anyja nevét,
szlletési helyét és idejét, a meghatalmazas targyat, valamint szerz6désszamot, kétvényszamot
vagy karszamot (amennyiben barmelyik rendelkezésre all). A meghatalmazast a polgari
perrendtartasrol szold 2016. évi CXXX. torvény alapjan kézokiratba vagy teljes bizonyité erejl
maganokiratba kell foglalni — utébbinak megfelel két tanu alairasa a teljes nevik és lakcimuk
feltintetése mellett. (Meghatalmazas minta a Panaszbejelentés | Allianz Hungaria cimrél
letdlthetd).
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Ugyfeleink részére a panaszbejelentés felvételéhez jegyzékonyv (panaszbejelentd adatlap)
formanyomtatvanyt biztositunk, melyen egyszerllen megadhatjdk panaszukat. Ezt a
dokumentumot akar kézzel, akar elektronikusan is kitdlthetik, majd az Onéknek legmegfelelébb
modot valasztva leadhatjak személyesen a fent megjeldlt helyeken, postazhatjak, vagy e-
mailben elklldhetik résziinkre, ahogy az Onoéknek kényelmes. (A jegyz6kdnyv
formanyomtatvanyanak adatlapjat (panaszbejelenté lapot), internetes oldalunkon a
Panaszbejelentés | Allianz Hungaria cimen érhetik el.)

A jegyzOkonyvnek (panaszbejelenté adatlapnak) legalabb az alabbi adatokat szikséges
tartalmaznia:

a) az Ugyfél nevét;

b) az Ugyfél lakcimét, székhelyét,

c) hozzajarulas esetén telefonszamat/email cimét;

d) a panasz el6terjesztésének helyét, idejét, modjat;

e) az Ugyfél panaszanak részletes leirasat, a panasszal érintett kifogasok elkildnitetten térténé
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korlen kivizsgalasra és megvalaszolasra keruljon;

f) az Ugyfél igényét;

g) a panasszal érintett Ugyre vonatkozé azonosité szamot (szerz6désszam, karszam)

h) mellékletek felsorolasat, amely tartalmazza az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok
€s egyeb bizonyitékok jegyzékeét;

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevd személy és az Ugyfél
alairasat;

j) a jegyz6konyv felvételének helyét, idejét;

k) a panasszal érintett pénzugyi szervezet nevét és cimét.

A jegyzbkonyv (panaszbejelenté lap) formanyomtatvanya a Panaszbejelentés | Allianz
Hungaria internetes oldalunkon érheté el.

Ezen kivll természetesen barmilyen formatumban — kézzel, géppel irott levél, feljegyzés —
tovabbithatja részlnkre panaszat.

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

A Magyar Nemzeti Banknal fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet; illetve a szerz6dés
létrejottével,  érvényességével, joghatasaival és  megszinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birosaghoz fordulhat,
vagy a Pénzugyi Békélteté Testulet eljarasat kezdeményezheti.

Részletes tajékoztatast olvashat err6l az MNB honlapjan: Pénziugyi panasz

Tajékoztatjuk, hogy tarsasagunk a Pénzugyi Békéltetdé Testllet el6tt 500.000,- Ft-ig terjedd
ugyekben altalanos alavetési nyilatkozatot tett. Az altalanos alavetés nem terjed ki a kotelez6
gépjarmi-felel6sségbiztositasi  lUgyekre. Tarsasagunk a Mindsitett Fogyasztdbarat
Otthonbiztositds mindsitéssel rendelkezé Allianz Osszhang Mindsitett Fogyasztébarat
Otthonbiztositas elnevezésl lakasbiztositasi termék vonatkozasaban 6sszegszerl korlatozas
nélkul alaveti magat a Pénzugyi Békéltetd Testulet dontésének. Tajékoztatjuk tovabba, hogy a
Pénzugyi Békéltetd Testilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatd alavetési nyilatkozatot nem tett, de a keérelem
megalapozott és a fogyasztonak minésulé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg a

kétmillié forintot.
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A Magyar Nemzeti Bank székhelye: 1054 Budapest Szabadsag tér 8-9.

A Magyar Nemzeti Bank pénzigyi fogyasztdévédelmi targyu megkeresések fogadasara
kialakitott Ggyfélszolgalatanak cime: 1122 Budapest, Krisztina korut 6.; levelezési cime: 1534
Budapest BKKP Pf. 777.; telefonszama: 06-80-203-776; e-mail cime: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Jogszabalyi kotelezettségiink tajékoztatni Ugyfeleinket arrol, hogy a Magyar Nemzeti Bank
fogyasztovédelmi eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasa céljabol
rendszeresitett formanyomtatvanyt elektronikusan a Pénzugyi panasz elérhetéségen, valamint
a 1122 Budapest, Krisztina koérut 6. cimen talalhatd Ggyfélszolgalaton érhetik el.

Tajékoztatjuk tovabba, hogy a fent hivatkozott formanyomtatvanyok koéltségmentes
megkuldését Tarsasagunktdl (telefonszam: 06-1/20/30/70-421-1-421 e-mail cim:
biztositopanasz@allianz.hu; postai cim: 1368 Budapest, Pf. 191.) is igényelheti.

A Pénzigyi Békéltet6 Testllet székhelye: 1054 Budapest Szabadsag tér 8-9.;
ugyfélszolgalatanak cime: 1122 Budapest, Krisztina korut 6.; levelezési cime: Magyar Nemzeti
Bank, 1525 Budapest BKKP Pf.: 172.; telefonszama: 06-80-203-776; e-mail cime:
ugyfelszolgalat@mnb.hu

Jogszabalyi kotelezettségiink tajékoztatni Ugyfeleinket arrdl, hogy a Pénziigyi Békéltetd
Testulet eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasa céljabdl rendszeresitett
formanyomtatvanyt elektronikusan a https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-
nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany elérhetéségen, valamint a 1122 Budapest, Krisztina
korut 6. cimen talalhatoé Ugyfélszolgalaton érhetik el.

Tajékoztatjuk tovabba, hogy a fent hivatkozott formanyomtatvanyok koltségmentes
megkulldését Tarsasagunktdl (telefonszam: 06-1/20/30/70-421-1-421 e-mail cim:
biztositopanasz@allianz.hu; postai cim: 1368 Budapest, Pf.: 191.) is igényelheti.

Amennyiben On fogyaszténak nem minésiilé Ugyfél és Tarsasdgunk a panaszat
elutasitja, vagy nem kap valaszt, az alabbi szervekhez fordulhat jogorvoslatért:

A panasz elutasitasa, illetve a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos toérvényi
valaszadasi hataridé6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsulé Ugyfél a
szerzbdes létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében
birésaghoz fordulhat. A birésagokrol a Féoldal | Magyarorszag Birdsagai honlapon
tajékozodhat.

A panaszigyintézés tovabbi részletei:

A panaszlgyintézés soran, a telefonos ugyfélszolgalaton (06—1/20/30/70-421-1-421) kozolt
panaszokat rogzitjik, azok 6t éven at visszakereshetdek.

A hangrogzités tényére felhivjuk az On figyelmét. Ugyfeleink kérésére biztositjuk a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen kérhetik a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzékdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat, amelyet huszonét napon bellil Ugyfeleink
rendelkezésére bocsatunk.
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A beszélgetéseket Kdzponti Ugyfélszolgalatunkon hallgathatja vissza, elézetes id6épont-
egyeztetést kdvetéen. A telefonos ugyfélszolgalatunkon igyekszink biztositani az ésszer(
varakozasi idon bellli hivasfogadast és ugyintézeést. A telefonon kozolt szébeli panasz esetén
az inditott hivas sikeres felépulésének id6pontjatdl szamitott 6t percen belll éléhangos
bejelentkezés érdekében ugy vagyunk kotelesek eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altalaban elvarhatd. Amennyiben az On telefonon leadott bejelentését kollegaink nem tudjak
azonnal megoldani, jegyz6konyvben (panaszbejelentd lapon) rogzitik, és tovabbitjak azt a
Fogyasztovédelmi csoportnak. A jegyzékdnyv (panaszbejelenté lap) masolatat a
Fogyasztévédelmi csoport altal kiildétt valaszlevél mellékleteként tovabbitjuk Onnek.

A panaszigyintézés soran a kovetkezd adatokat kérhetjik Ontél: név, szerzédésszam,
ugyfélszam, lakcim, székhely, levelezési cim, telefonszam, értesités mddja, panasszal érintett
termék vagy szolgéltatas, panasz oka, leirasa, az Ugyfél igénye, panasz alatamasztasahoz
szlkséges, az tugyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok masolata, amely a biztositonal nem
all rendelkezésre, szukség esetén érvényes meghatalmazas, a panasz kivizsgalasahoz
szikséges egyéb adat. A megadott adatokat az informacidos Onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szolé 2011. évi CXIl. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeljik
és tartjuk nyilvan.

A szobeli panaszokat igyekszink azonnal kivizsgalni, és lehet6éség szerint orvosolni.
Amennyiben annak eredményével On nem ért egyet, vagy az azonnali kivizsgalas nem
lehetséges, akkor panaszat jegyz6kdonyvben (panasz bejelentélapon) a 66/2021.MNB rendelet
1.melléklet 3.6 és 3.7 pontban foglaltaknak megfeleléen rogzitjlk és az kivizsgalasra a
Fogyasztovedelmi csoporthoz kerll. A jegyz6konyv (panaszbejelent6 lap) masolati példanyat
On megkapja. A Fogyasztovedelmi csoporton belll mikodé kozponti panaszkezelésen
dolgozo kollégak az On panasziigyét kivizsgaljak és megkeresik a legmegfelelébb megoldast.
Errél irasban tajékoztatjak Ont, a panasz Tarsasagunkhoz torténé beérkezését kovetd 30
napon belul. Amennyiben az Ugy kivizsgalasa hosszabb id6t vesz igénybe, errdl a késedelem
okanak megjeldlésével tajékoztatiuk Ont és lehetdség szerint megjeldljik a vizsgalat
befejezésének varhaté id6pontjat is. Elutasitas esetén természetesen indoklassal és
jogorvoslati lehet6ségekkel egyltt kapja meg a tajékoztatast. Amennyiben valaszunkkal nem
elégedett, panasziigyében felllvizsgalatot kérhet Tarsasagunktdl. On minden esetben kérhet
felllvizsgalatot a Fogyasztovédelmi csoport vezetdjétél is.

A panasziigyek kezelésében ugy jarunk el, hogy lehetéség szerint elkertljik Ugyfeleinkkel a
pénzugyi fogyasztdi jogvitakat.

Az Ugyfélpanaszokroél nyilvantartast vezetliink. A nyilvantartasban szerepelnek az tgyfél -
panaszadatok, az uggyel kapcsolatos bejové és a kimend levelek, a panasz benyujtasanak
id6épontja, panasz leirasa a panasz targyat képez6 esemeény vagy tény megjeldlésével, a
panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasa, elutasitas esetén annak
indoka, a panasz rendezésére tett intézkedések, az intézkedés teljesitésének hatarideje és a
végrehajtasért felelés személy megnevezése, a panaszra adott valaszlevél postara adasanak
- elektronikus uton megkuldott valasz esetén az elklldés - datuma. Minden intézkedést
idépontokkal egyutt régzitiink, nyilvantartunk az On panasza kapcsan. A panaszokat és az arra
adott valaszokat 6t évig megdrizzik, feligyeleti (MNB) ellen6rzés esetén a fellugyeleti
szervunknek bemutatjuk.

A jelen panaszkezelési szabalyzatot Tarsasagunk lgazgatésaga jovahagyta.
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Koszonjuk bizalmat, valamint segitségét, hogy szolgaltatasainkat javithatjuk visszajelzése
alapjan.

Felhivjuk a figyelmét arra, hogy a fenti honlapok elérési utja médosulhat. A mindenkor aktualis
elérhet6ségekrdl a honlapunkon (www.allianz.hu) tajékozodhat.

Udvézlettel,
Allianz Hungaria Zrt.
Fogyasztévédelmi csoport
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