Mag91 Biztositasi AlkuszKft. Biztositasi Alkusz

Panaszkezelési szabalyzata

I. Bevezetés

A Mag91 Biztositasi AlkuszKft. (Székhely:6721 Szeged, Barka utca 5. szam B. épiilet; Addszam:
13384131-1-06.; Cégjegyzékszam: 06-09-009567) - tovabbiakban: Alkusz vagy Tarsasag - célja az
Ugyfelek magas szinvonala, gyors és hatékony kiszolgalasa. Az Ugyfelektél érkezd panaszokat az
Alkusz a mindenkor hatalyos vonatkozoé jogszabalyi rendelkezéseknek megfelelden, kiemelten kezeli.

Az Alkusz ennek megfelelden biztositja, hogy az Ugyfél az Alkusz magatartisira, tevékenységére
vagy mulasztasara vonatkozo panaszat szoban (személyesen vagy telefonon), vagy irasban
(személyesen, vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben)
kozolhesse.

I1. A panasz bejelentése
1. Az Ugyfél panaszbejelentését megteheti:

Személyesen: szoban, illetve irasban (akar mas altal atadott irat Gtjan) az Alkusz tigyfélforgalom
szamara nyitva allo kovetkez6 helyiségében a székhelyen (6721 Szeged, Barka utca 5. szam B. épiilet)
nyitvatartasi idében: H-CS 09:00-16:00-ig Péntek 09:00-14:00-ig.Az Ugyfél szobeli panaszat az
Alkusz munkatarsai rogzitik és a bejelentésrél masolati példanyt bocsatanak a rendelkezésére.

Telefonon: az Alkusz kovetkez6 telefonszaman:+36/62-999030 (szolgaltatd Rebell Tel. Zrt)

A hivasfogadasi id6 hétfo, kedd, szerda9 oratol 16 oraig, csiitortok9 oratol 20 oraig, pénteken 9 oratol
14 6raig terjed. Uzemidén kiviil az automatikus meniipontok minden nap 20 6raig aktivak.

Az Ugyfél és az Alkusz munkatirsa kozott elhangzott telefonos kommunikaciot az Alkusz
hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt egy évig megdrzi. Errél az Ugyfelet a telefonos iigyintézés
kezdetén iigyfélszolgalati munkatérsaink tajékoztatjak. Az Ugyfél kérésére az Alkusz biztositja a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyzokonyvet. A telefonon kdzolt panasz esetén az Alkusz biztositja az ésszerli
varakozasi idon beliili hivasfogadast és ligyintézeést.

Telefaxon: az Alkusz+36-62/ 641-318telefax szaman.

Postai titon: 6721 Szeged, Barka utca 5. szam B. épiilet levélcimén.

Elektronikus levélben: az info@mag91.hue-mail cimen.

Az lgyfél panaszbejelentését meghatalmazott utjan is megteheti. Amennyiben az igyfél

meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba
kell foglalni.


mailto:info@mag91.hu

II1. Panaszkezelési fogalmak
1. Az ligyfélpanasz fogalma

1.1. A panasz olyan iigyfélmegkeresés, melyben az iigyfél a tarsasag — szerzodéskotést megel6zo,
vagy a szerzOdés megkdtésével, a szerzodés teljesitésével, valamint a szerzddéses jogviszony
megsziinésével, illetve azt kdvetden a szerzodést érintd jogvita rendezésével dsszefliggd - valamelyik
eljarasi cselekményével, vagy dontésével nem ért egyet, illetve olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy
érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és amelyet az Ugyfél a jelen Szabalyzat II/1. pontjaban
meghatirozott médok barmelyikén kdzol az Alkusszal. Ugyfélpanasz minden olyan kifogis, amely az
Alkusz magatartasaval, tevékenységével (valamely eljarasi cselekményével vagy dontésével) illetve az
Alkusz mulasztasaval kapcsolatos, és amelyet az Ugyfél a jelen Szabalyzat II/1. pontjaban
meghatarozott moédok barmelyikén kozol az Alkusszal.

1.2 Nem mindsiil tigyfelpanasznak:
Az Ugyfél altal az Alkuszhoz benyujtott olyan kérelem, amely altalanos tajékoztatas-, vélemény- vagy
allasfoglalas kérésre illetve méltanyossag iranti kérésre iranyul.

2. Az Ugyfél fogalma: Ugyfélnek minésiil minden olyan természetes személy, jogi személy vagy jogi
személyiséggel nem rendelkezd jogalany vagy hatdsag, illetve azok meghatalmazottja, aki/amely az
Alkusszal biztositaskozvetitoi szolgaltatasok nyujtasara iranyul6 tizleti kapcsolatban all.

3. Az iigyfélpanasz mielSbbi kivizsgalasa érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél minden esetben adja
meg személyes adatait, biztositasi szerzodésének adatait, pontosan és konkrétan fogalmazza meg
észrevételeit, az észlelt hidnyossagot, hibat, tovabba amennyiben rendelkezésre allnak a panaszat
alatdimasztd dokumentumok, ezeket is bocsassa az Alkusz rendelkezésére a panasz kivizsgalas
folyamatanak felgyorsitasa érdekében.

A panasz kivizsgalasanak gyorsasaga érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél pontosan adja meg a
panasz targyat képezo esemény helyét vagy a panasz targyat képezd tény megjelolését, és lehetdség
szerint annak idejét, valamint az esetleges kompenzacios igényét.

IV. A panaszok nyilvantartasa

A 1I/1. pontban emlitett barmely csatornan beérkezett panaszokrol, valamint az azok rendezését,
megoldasat szolgald intézkedésekrél az Alkusz nyilvantartdst vezet. A panaszok az Alkusz
szamitdgépes uton is rogziti. Minden egyes bejelentés kiilon azonositoval rendelkezik annak
érdekében, hogy az Ugyfél kérésére barmikor visszakereshetd legyen.

A nyilvantartas tartalmazza:

[J apanasz leirasa,

[J apanasz targyat képezo esemény vagy tény megjeldlése,

[] apanasz a beérkezésének datuma,

[J apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgdlo intézkedes leirasa, elutasitas esetén annak indoka,
[J az intézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért felelds személy megnevezése,

[J apanaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

[ akivizsgalas soran felmertilt, a megoldasban segité dokumentumok listdja, a kivizsgalas eredménye
¢s a panasz megvalaszolasanak idOpontja.

A panaszt és az arra adott valaszt harom évig meg kell 6rizni.

V. A panaszkezelési eljaras



1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dijat az Alkusz nem szamol fel. A panasz
kivizsgalasa az 0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

2. Az Alkusz a szobeli — ide értve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal megvizsgalja, és
sziikség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges vagy ha az Ugyfél a
panasz kezelésével nem ért egyet, az Alkusz a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol
jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen k6zolt szobeli panasz esetén
az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek az irasbeli panasszal
kapcsolatos, indokldssal ellatott valaszlevelével egyidejlileg megkiildi, egyebekben az irasbeli
panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

3. A jegyzOkonyv legalabb az alabbi adatokat tartalmazza:

a) az ligyfél neve;

b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az lgyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az iigyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskoriien
kivizsgalasra kertiiljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fiiggden ligyfélszam,;

f) az tigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyzOkonyvet felvevd személy és az
ligyfél alairasa;

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje

i) a panasszal érintett szolgaltato neve és cime.

4. Az Alkusz a panasz beérkezését kovetden, 5 munkanapon belil értesitést kiild a panasz
beérkezésérdl, melyben pontosan megjeldlésre keriil az iigyintézési hatarido kezdete, valamint a valasz
megkiildésének varhat6 idépontja.

5. A panaszok kivizsgalasara és a valaszadasra rendelkezése allo hatarid6 a panasz Alkusz barmely
szervezeti egységéhez torténd beérkezésétdl szamitott 30 naptari nap. Az Alkusz az irasbeli panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kdoveté harminc naptari napon beliil
megkiildi az Ugyfélnek oly modon, amely alkalmas annak igazolasdra, hogy a kiildeményt kinek a
részére kiildte meg, emellett kétséget kizaroan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idopontjat
IS.

6. Az lgyfélpanaszok kivizsgalasanak feliigyeletére és valaszadasra az Alkusz szakmai vezetdje
jogosult és koteles.

7. A panasz elutasitisa esetén az Alkusz vélaszaban tijékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati
lehetdseégekrdl (amelyet jelen Szabalyzat VI. fejezete is tartalmaz), tovabba megadja az érintett
hatosagok és testiiletek elérhetdségét és levelezési cimét.

8. Az Alkusz a panaszt és az arra adott valaszt harom €vig 6rzi meg, és azt a Magyar Nemzeti Bank
kérésére bemutatja.

9. A Alkusz a panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkezd adatokat kérheti az Ugyféltél:

a) neve

b) szerz6désszam, tigyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas;



g) panasz leirasa, oka;

1) panaszos igénye;

j) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé dokumentumok masolata;
k) meghatalmazott utjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;

1) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyeb adat

A panaszt benyujto tigyfél adatait az informacids dnrendelkezési jogrdl és az informécioszabadsagrol
sz616 2011. évi CXIL. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli az Alkusz.

V1. Jogorvoslat

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén az iigyfél a panasza jellege szerint az alabbi testiiletekhez, illetve
hat6sagokhoz fordulhat:

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont(tovabbiakban: MNB)

(1013 Budapest, Krisztina krt. 39., Levélcim: 1534 Budapest BKKP. Pf. 777, telefonszam:
0680203776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu). A panasz a Kormanyablakokban, illetve a Pénziigyi
Tanacsadd Irodakban is benyujthato.

Pénziigyi Békéltetd Testiilet
A Diztositasi szerzodés létrejottével, érvényességével, teljesitésével, megszlinésével tovabba a
szerzodésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatban felmeriilt fogyasztdi jogvita esetén.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet elérhetésége: levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172., telefon: 06-
1-489-9700, 06-80-203-776,e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, meghallgatasok helye:1133 Budapest,
Véci ut 76.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos tdrvényi valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrol, hogy kérelmére a Pénziigyi Békeéltetd
Testiilet, illetve a Pénziligyi Fogyasztovédelmi Kozpont elétt megindithatod eljaras alapjaul szolgalo
kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.

Kozvetitoi eljaras )
A permegel6z6 eljarasok kozill Ugyfeliink kozvetitéi eljarast is kezdeményezhet a kozvetitoi
tevékenységrol szolo 2002. évi LV. térvény alapjan.

Biréi ut

Az igény — a fentiekben megjeldlt alternativ vitarendezési modok mell6zésével — birdi uton is
érvényesithetd. A birdsag eljardsdra a polgari perrendtartasrol szolo 1952, évi III. torvény
rendelkezései iranyadoak.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos tdrvényi valaszadasi hataridd

eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiild ligyfél birésaghoz fordulhat.

A kiilonb6zo testiiletek és hatosagok, illetve birdsagok igénybevételével, részletes eljarasi
Szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informaciok tekintetében az eljaro testiiletek, hatosagok,
illetve birdésagok adnak felvilagositast.

A Szabalyzati kiadasanak datuma: 2017. oktober 19.
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