Allianz @)

Ugyfeleknek sz6l6 Panaszkezelési szabalyzat

Ervényes 2026. 07. 18-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 a céglnk egészeével kapcsolatban megfogalmazodik
Ondkben.

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

» Panaszkezeléslnk soran a biztositasi tevékenységrdl sz6l6 2014. évi LXXXVIIL. térvény 159.
§, a437/2016 (XIl. 16.) Korm. rendelet, a 16/2026 (VI. 03.) MNB rendelet, valamint a 16/2021
(XI.25.) szamu MNB ajanlas rendelkezései alapjan jarunk el.

* A hozzank beérkezett panaszok fokozott figyelembevételével torekszink 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 legrovidebb, de maximum a torvényi hataridén beldl (30 nap) kivizsgaljunk,
Ugyfeleinknek minden esetben megfelel6 valaszt adjunk, és a megalapozott panaszokat minél
gyorsabban orvosoljuk. A panaszugyek vizsgalata soran minden vonatkoz6 korulményt
figyelembe veszlink, minden felmerilt problémat, kifogast megvizsgalunk és megvalaszolunk
Ugyfeleink szamara. Panaszokkal foglalkozé szakképzett munkatarsaink tgyfélkézpontaan,
fogyasztobarat médon és empatikusan jarnak el a panaszkivizsgalas, a megoldas kapcsan.
Panaszkezelési folyamatunk soran kdzérthetéen kommunikalunk Ugyfeleinkkel, atlathatéan,
kiszamithatéan, a jogszabalyoknak és egyéb el6irasoknak megfeleléen cselekszlnk, a
jéhiszemUség és tisztesség alapelveit tartjuk szem el6tt.

Panaszkezelési eljarasunk soran kiemelt figyelmet forditunk azokra az esetekre, amelyekben
Ugyfelink megalapozott panasza Tarsasagunk alkalmazottai és a vellink egyuttmikodd
partnereink viselkedésére, eljarasara iranyul.

« Ugyfeleink megkereséseit — amikor csak lehet — mar az elsé kapcsolat szintjén kezeljiik,
esetleges hibainkat javitjuk. Ha az ugy bonyolultabb, és megoldasahoz hosszabb idére van
szlkség, az Ugy panaszként Fogyasztévédelmi csoportunkhoz kerll, ahol kozponti
panaszkezelést mikodtetink. A Fogyasztovédelmi csoportunkon belul szakérté munkatarsaink
a fogyasztévédelmi Ggyintézdk, akik kiemelt figyelemmel jarnak el a panaszigyek rendezése
kapcsan, felkészlltséguk, tapasztalatuk biztositja a fogyasztovédelem és lUgyfélkdzpontusag
allandé szem el6tt tartasat.

» A vonatkozo jogszabaly a Tarsasagunkhoz torténd beérkezést kovetéen 30 napot biztosit a
panaszugyek érdemi Kivizsgalasara és megvalaszolasara, azonban mindent megteszuink
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annak érdekében, hogy Ugyfeleink az egyszeriibb esetekben lehetéség szerint ennél révidebb
id6 alatt valaszt kapjanak.

« 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 Tarsasagunk kulon dijat nem szamit fel.
Eszrevételeiket, panaszaikat az alabbi médon juttathatjak el hozzank:

Széban, személyesen: A véleményeket és észrevételeket haldzatunk barmelyik
Ugyfélkapcsolati pontjan vagy szerzddott partnerénél — Ugyfélkapcsolati pontok | Allianz
Hungaria — kollégaink, partnereink meghallgatjak és a panaszt irasban rogzitik. A panasz
jegyzékonyvrél On masolati példanyt kap. Tarsasagunk székhelyén akadalymentes Kdzponti
ugyfélszolgalatot mikodtetunk, ahol személyesen is megtehetik, leadhatjak panaszukat (1087
Budapest, Konyves Kalman krt. 48-52.). Igény esetén Kozponti Ugyfélszolgalatunkra a
telefonos Ugyfélszolgalaton (06—1/20/30/70-421-1-421) tud id6pontot foglalni, valamint
honlapunkon - Ugyfélkapcsolati pontok | Allianz Hungéria- biztositjuk ezt a lehetdséget,
jelzésétél szamitott 5 munkanapon belll. Akadalymentesitett Ugyfélkapcsolati pontjaink listajat
honlapunk panaszkezelési oldalan talaljak. A Kézponti Ugyfélszolgalat nyitvatartasi ideje: hétfs:
8-18, kedd-csutortok: 8-16, péntek: 8-14 6ra.

Ugyfeleink részére panasz bejelentd dokumentumot (jegyz6kényv) biztositunk, melyen
egyszerlen megadhatjak panaszukat. Ezt a dokumentumot akar kézzel, akar elektronikusan is
kitolthetik, majd az Onéknek legmegfelelébb modot véalasztva leadhatjak személyesen a fent
megjeldlt helyeken, postazhatjak, vagy e-mailben elklldhetik részinkre. (A kézzel kitoltendd és
az elektronikusan kitoltendé jegyz6konyvet internetes oldalunkon a
https://www.allianz.hu/hu_HU/lakossagi/karbejelentes-es-
ugyintezes/panaszbejelentes.html#panaszkezeles cimen érhetik el.)

A panaszbejelent jegyzékonyv tartalmazza az Ugyfél nevét, cimét (lakcimét, székhelyét,
illetve amennyiben szikséges, levelezési cimét), a panasz el6terjesztésének helyét, idejét és
modjat, a panasz részletes leirasat, a szerz6déses adatokat (szerz6désszam, ugytdl fuggben
ugyfélszam, karszam), a csatolt dokumentumokat, alairast, atvétel igazolasat (szikség szerint).
Kérjuk, hogy a panaszbejelentd jegyzékonyvben minden mellékletet soroljon fel, valamint
kifogasat, amivel kapcsolatban kivizsgalast kér télink, részletesen tlintesse fel.

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

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: A www.allianz.hu oldalon keresztul a ( Allianz | Panaszbejelentés) vagy a
biztositopanasz@allianz.hu cimen.
Uzemzavar esetén az itt felsorolt tovabbi médok kozul valaszthat.

irasban: Leveleiket a 1368 Budapest, Pf.: 191. cimre kiildhetik, az Allianz Hungaria Zrt.
Fogyasztéveédelmi csoport nevére.
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A gordilékenyebb Ugymenet érdekében minden esetben sziikségiink van az On
személyazonosité alapadataira, illetve a meglévd biztositas(okk)sal kapcsolatos adatokra (pl.
kotvényszam, szerz6désszam, ugyfélszam, karszam).

Amennyiben Ugyfeliink nem személyesen, hanem meghatalmazott utjan jar el a
panaszugyben, a fentieken tul érvényes meghatalmazas benyujtasa is szikséges. A
meghatalmazas tartalmazza a meghatalmazé ugyfél és a meghatalmazott teljes nevét, cimét,
anyja nevét, szuletési helyét és idejét, a meghatalmazas targyat, valamint szerz6désszamot,
kotvényszamot vagy karszamot (amennyiben barmelyik rendelkezésre all). A meghatalmazast
a polgari perrendtartasrol szold 2016. évi CXXX. térvény alapjan kdzokiratba vagy teljes
bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni — utdobbinak megfelel két tanu alairasa a teljes nevuk
és lakcimuk feltintetése mellett. (Meghatalmazas minta a 3_sz_sablon_meghatalmazas.pdf
cimrdl letolthetd).

Eszrevételeikre, panaszaikra az alabbi médokon valaszolunk:

Széban, személyesen rogzitett vagy atvett panaszok esetén:

Amennyiben a panaszbejelentés soran kéri, valaszunkat a biztositoé nyilvantartasaban szerepld
elektronikus levelezési cimére (e-mail cimre) titkositott formaban kiildjiik el az On részére.
Fentiek hianyaban vélaszleveliinket ajanlott kiildeményként, postai tton, kildjik meg Onnek.

Telefonon rogzitett panaszok esetén:

Amennyiben a panaszbejelentés soran kéri, valaszunkat a biztosité nyilvantartadsaban szerepl6
elektronikus levelezési cimére (e-mail cimre) titkositott formaban kuldjik el az On részére
Fentiek hianyaban valaszleveliinket ajanlott killdeményként, postai Gton kildjik meg Onnek.

Elektronikus uton bejelentett panaszok esetén:

Amennyiben megkeresését a kapcsolattartas ceéljabdl bejelentett és a biztositd altal
nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél (e-mail cimrél) kildte és eltér6en nem rendelkezett,
valaszunkat elektronikus Uton (e-mailben) titkositott formaban kuldjik el az On részére.

Amennyiben megkeresése nem a fent emlitett, a biztositd nyilvantartasaban szerepl6
elektronikus levelezési cimrél (e-mail cimrdl) érkezik, abban az esetben e-mailen csak
biztositasi titkot nem tartalmazé valaszt kuldhetink, minden egyéb esetben postai uton kell
valaszolnunk (kivételt képeznek a kifejezetten elektronikus szolgaltatasra szerz6dott
Ugyfeleink).

irasban (postai tuton) bejelentett panaszok esetén: )
Valaszlevelunket ajanlott kildeményként, postai uton, kuldjuk meg Onnek.

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

A Magyar Nemzeti Banknal fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet; a szerzbdés
létrejottével,  érvényességével, joghatasaival és  megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat,
vagy a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzbdésszegeéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén, illetve a szolgaltatas
igénybevételére vonatkozo jogviszony Iétrejottével és teljesitésével kapcsolatos jogvita esetén
a Pénzlugyi Békeéltetd Testulet eljarasat kezdeményezheti.
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Részletes tajékoztatast olvashat err6l az MNB honlapjan: Pénzigyi panasz

Tajékoztatjuk, hogy Tarsasagunk a Pénzugyi Békéltetd Testllet el6tt 500.000 Ft-ig terjedd
ugyekben altalanos alavetési nyilatkozatot tett. Az altalanos alavetés nem terjed ki a kotelezd
gépjarmi-felel6sségbiztositasi  Ugyekre. Tarsasagunk a Minésitett Fogyasztébarat
Otthonbiztositas mindsitéssel rendelkezé Allianz Osszhang Mindsitett Fogyasztébarat
Otthonbiztositas elnevezési lakasbiztositasi termék vonatkozasaban 6sszegszeri korlatozas
nélkul alaveti magat a Pénzugyi Békéltetdé Testulet dontésének. Tajékoztatjuk tovabba, hogy a
Pénzugyi Békéltetd Testulet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltaté alavetési nyilatkozatot nem tett, de a keérelem
megalapozott és a fogyasztonak minésulé ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg a
kétmillio forintot.

A Magyar Nemzeti Bank pénzigyi fogyasztovédelmi targyu megkeresések fogadasara
kialakitott Ugyfélszolgalatanak cime: 1122 Budapest, Krisztina kérut 6.; levelezési cime: 1534
Budapest BKKP Pf. 777, telefonszama: +36-80-203-776; e-mail cime:
ugyfelszolgalat@mnb.hu

Jogszabalyi kotelezettségiink tajékoztatni Ugyfeleinket arrél, hogy a Magyar Nemzeti Bank
fogyasztovédelmi eljarasanak kezdeményezésére iranyuld keérelem benyujtasa céljabol
rendszeresitett formanyomtatvanyt elektronikusan a Pénzigyi panasz elérhetéségen, valamint
a 1122 Budapest, Krisztina korut 6. cimen talalhaté ugyfélszolgalaton érhetik el.

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

A Pénzugyi Békéltetd Testllet székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55,
ugyfélszolgalatanak cime: 1122 Budapest, Krisztina korut 6.; levelezési cime: Pénzlgyi
Békéltetd Testlulet, 1525 Budapest Pf.: 172.; telefonszama: 06-80-203-776; e-mail cime:
ugyfelszolgalat@mnb.hu

Jogszabalyi kotelezettségiink tajékoztatni Ugyfeleinket arrdl, hogy a Pénzigyi Békéltets
Testulet eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasa céljabdl rendszeresitett
formanyomtatvanyt elektronikusan a Kérelem nyomtatvanyok elérhetéségen, valamint a 1122
Budapest, Krisztina korut 6. cimen talalhaté ugyfélszolgalaton érhetik el.

Tajékoztatjuk tovabba, hogy a fent hivatkozott formanyomtatvanyok koltségmentes
megkulldését Tarsasagunktél (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 mindsiilé Ugyfél és Tarsasadgunk a panaszat
elutasitja vagy arra nem kap valaszt, az alabbi szervekhez fordulhat jogorvoslatért:

A panasz elutasitasa, illetve a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridé6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsulé Ugyfél a
szerzbdeés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében
birésaghoz fordulhat. A birésagokrél a Fboldal | Magyarorszag Birdésagai honlapon

tajékozodhat.
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A panaszigyintézés tovabbi részletei:

A panaszugyintézés soran, a telefonos ugyfélszolgalaton (06—1/20/30/70-421-1-421) kozolt
panaszokat rogzitjuk, azok ot éven at visszakereshetbek.

A hangrogzités tényére a hivas soran felhivjuk az On figyelmét. Ugyfeleink kérésére biztositjuk
a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen kérhetik a hangfelvételrél készitett
hitelesitett jegyzOkonyvet vagy a hangfelvétel masolatat, amelyet huszon6t napon beldl
Ugyfeleink rendelkezésére bocsatunk.

A beszélgetéseket Kdzponti Ugyfélszolgalatunkon hallgathatja vissza, el6zetes idépont-
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, akkor azt panasz bejelentd jegyz6konyvben rogzitik, és tovabbitjak a
Fogyasztéveédelmi csoportnak. A panasz bejelent6 jegyz6konyv masolatat a Fogyasztovédelmi
csoport altal kiildétt valaszlevéllel egyiitt 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
szUkséges egyéb adat.

Tajékoztatjuk, hogy tarsasagunk az adatkezelés soran a természetes személyeknek a
személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad
aramlasardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kival helyezésérdl szold az Eurdpai
Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelet (2016. aprilis 27.) (a tovabbiakban: ,Altalanos
Adatvédelmi Rendelet”), valamint az informaciés Onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrél szolé 2011. évi CXIl. toérvény (a tovabbiakban: ,Infotv.”),
rendelkezéseinek megfeleléen jar el. Az adatkezeléssel kapcsolatos bévebb tajékoztatas a
www.allianz.hu/adatvedelem aloldalon talalhaté.

A szobeli panaszokat igyekszUnk azonnal kivizsgalni, és lehetbéség szerint orvosolni.
Amennyiben annak eredményével On nem ért egyet vagy az azonnali kivizsgalas nem
lehetséges, a panaszat panasz bejelentd jegyz6konyvben rogzitjuk és az kivizsgalasra a
Fogyasztévédelmi csoporthoz keriil. A panasz bejelentd jegyz6kényv masolati példanyat On
megkapja. A Fogyasztovédelmi csoporton belil mikodé Kozponti panaszkezelésen dolgozoé
kollégak panaszat kivizsgaljak és megkeresik a legmegfelelbbb megoldast. Errdl irasban
tajékoztatjak Ont, a panasz Tarsasagunkhoz torténd beérkezését kdveté 30 napon belil.
Amennyiben az Ugy kivizsgalasa hosszabb id6t vesz igénybe, err6l a késedelem okanak
megjelolésével tajékoztatjuk Ont, és lehet8ség szerint megjeldljik a vizsgalat befejezésének
varhaté idépontjat is. Elutasitds esetén természetesen indoklassal és jogorvoslati
lehetdségekkel egyutt kapja meg a tajékoztatast. Amennyiben valaszunkkal nem elégedett,
panaszugyében felllvizsgalatot kérhet Tarsasagunktodl vagy kdzvetlenul a Fogyasztévédelmi
csoport vezetdjétdl is.

A panasziigyek kezelésében ugy jarunk el, hogy lehetéség szerint elkeriljik Ugyfeleinkkel a
pénzugyi fogyasztdi jogvitakat.
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Az ugyfélpanaszokrol nyilvantartast vezetunk. A nyilvantartasban szerepelnek az ugyfél - és
panaszadatok, az uggyel kapcsolatos bejové és a kimené levelek, a panasz benyujtasanak
idépontja, panasz leirasa a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlésével, a
panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasa, az 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 elkuldés - datuma. Minden intézkedést
idépontokkal egytt régzitiink, nyilvantartunk az On panasza kapcsan. A panaszokat és az arra
adott valaszokat ot évig megdrizzuk, felugyeleti (MNB) ellen6rzés esetén a felugyeleti
szervunknek bemutatjuk.

A jelen panaszkezelési szabalyzatot Tarsasagunk lgazgatésaga jovahagyta.

Koszonjuk bizalmat, valamint segitségét, hogy szolgaltatasainkat javithatjuk visszajelzése
alapjan.

Felhivjuk a figyelmét arra, hogy a fenti honlapok elérési utja modosulhat. A mindenkor aktualis
elérhetéségekrél a honlapunkon ( https://www.allianz.hu/hu_HU/lakossagi.html) tajékozédhat.

Udvozlettel,
Allianz Hungaria Zrt.
Fogyasztévédelmi csoport
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