Ugyfélpanasz-kezelési szabalyzat
I. Bevezetés

Az Atlantisz-95 Biztositasi Alkusz Kft (tovébbiakban: Alkusz) célja az Ugyfelek magas szinvonalii, gyors és hatékony
kiszolgalasa. A szolgaltatasok és a tarsasagi belsé folyamatok ligyféligényeknek mind jobban megfelel6 fejlesztése
kiemelt jelentoségii. Az Ugyfelektdl érkezé panaszokat az Alkusz a mindenkor hatilyos vonatkozé jogszabalyi
rendelkezéseknek megfelelden, egységesen kezeli.

Az Alkusz ennek megfeleléen biztositja, hogy az Ugyfél az Alkusz magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozd 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 bejelentését megteheti:

személyesen: szoban, illetve irasban, valamennyi, az Alkusz Ugyfelek szaméra nyitva allo helyiségeiben, azaz az
ugyfélszolgalati irodank nyitvatartasi idejében (Hétf6-csutortok: 09.00 — 16.00., péntek: 09.00 — 14.00) ahol az Ugyfél
panaszat az Alkusz tigyfélszolgalati munkatarsa rogziti és a bejelentésrél masolati példanyt bocsatja rendelkezésére.

telefonon: az Alkusz Kozponti telefonos tigyfélszolgalatan keresztil a 06-1 633-3310 vagy a 06 20 5596894
telefonszamon. A szolgaltatasi id6 (Hétfénként 8.00 — 20.00, egyéb munkanapokon 8.00 — 17.00).
Az Alkusz biztositja az ésszerli varakozasi idén beliili hivasfogadast és ligyintézést.

postai tton: 1089 Budapest, Orczy 1t 32/a

elektronikus levélben: az alabbi e-mail cimen: atlantisz95@atlantisz95.hu

I11. Panaszkezelési fogalmak
1. Az iigyfélpanasz fogalma

1.1. A panasz olyan ligyfélmegkeresés, melyben az iigyfél a tarsasag — szerz6déskotést megel6zo, vagy a szerzddés
megkotésével, a szerzddés Tarsasagunk részérél torténd teljesitésével, valamint a szerzédéses jogviszony
megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzédést érintd jogvita rendezésével Osszefiiggd - 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 meghatarozott médok barmelyikén
kozol az Alkusszal. Ugyfélpanasz minden olyan kifogas, amely az Alkusz magatartisaval, tevékenységével (valamely
eljarasi cselekményével vagy dontésével) illetve az Alkusz mulasztasaval kapcsolatos, és amelyet az Ugyfél a jelen
Szabalyzat I1/1. pontjaban meghatarozott modok barmelyikén k6z61 az Alkusszal.

1.2 Nem mindsiil tigyfélpanasznak:

az Ugyfél 4ltal az Alkuszhoz benytjtott olyan kérelem, amely altaldnos tdjékoztatas-, vélemény- vagy éllasfoglalas
kérésre illetve méltanyossag iranti kérésre iranyul.

2. Az Ugyfél fogalma

2.1 Ugyfélnek mindsiil minden olyan természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkezé
jogalany vagy hatdsag, illetve azok meghatalmazottja, aki/amely az Alkusszal biztositasi szolgaltatasok nyujtasara
iranyul¢ iizleti kapcsolatban all.

2.2 Jelen Szabalyzat alkalmazasaban Ugyfélnek mindsiil minden olyan személy is, aki az Alkusszal biztositési
szolgaltatasok nyujtasara iranyul¢ iizleti kapcsolatban nem 4ll, és panasszal élt.

3. Az iigyfélpanasz mieldbbi kivizsgalasa érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél minden esetben adja meg személyes
adatait, biztositasi szerz6désének adatait, pontosan és konkrétan fogalmazza meg észrevételeit, az észlelt hianyossagot,
hibat, tovabba amennyiben rendelkezésre allnak a panaszat alatdimaszté dokumentumok, ezeket is bocsassa az Alkusz
rendelkezésére a panasz kivizsgalas folyamatanak felgyorsitasa érdekében.

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



4, Ugyfélszolgalat

Az tigyfélpanaszok befogadasa szempontjabol iigyfélszolgalatnak kell tekinteni az Alkusz minden, az tigyfélforgalom
el6tt nyitva allo, erre kijeldlt helyiségét, és telefonon vagy interneten elérhetd egységét a jelen Szabalyzat 11/1.
pontjaban meghatarozottak szerint.

IV. A panaszok nyilvantartisa
A II/1. pontban emlitett barmely csatornan beérkezett panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekr6l az Alkusz nyilvantartast vezet. A panaszok az Alkusz erre szolgalé szamitogépes rendszerében
keriilnek rogzitésre és feldolgozasra. Minden egyes bejelentés kiilon azonositoval rendelkezik annak érdekében, hogy
az Ugyfél kérésére barmikor visszakereshetd legyen. A panaszkezelési rendszerben rdgzitésre keriil

e  apanasz leirasa,

e  apanasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolése,

e  apanasz a beérkezésének datuma,

e  apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasa, elutasitas esetén annak indoka,

e azintézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért felelds személy megnevezése,
e a kivizsgalas soran felmeriilt, a megoldasban segité dokumentumok listaja, a kivizsgalas eredménye és a
panasz megvalaszolasanak idpontja.

V. A panaszkezelési eljaras
1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dijat az Alkusz nem szamol fel. A panasz kivizsgélasa az Osszes
vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik.

A panaszok kezelését és kivizsgalasat mindenkor a cég ligyvezetdi igazgatoja, Palvolgyi Andrea és a cég szakmai
vezetdje, Grosz Péter végzi.

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 allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek az
irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott valaszlevelével egyidejiileg megkiildi, egyebekben az irasbeli
panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

3. A jegyzokonyv a kovetkezok rogzitésére alkalmas:

e aziigyfél neve;

o azligyfél lakcime, szé€khelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

e  apanasz eléterjesztésének helye, ideje, modja;

e az lgyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskoriien kivizsgalasra keriiljon;

e  apanasszal érintett Szerz6dés szama, ligytdl fiiggden tigyfélszam;

e aziigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

e amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a jegyzokonyvet felvevd személy és az ligyfél
alairasa;

e ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.

4. Az Alkusz a panasz beérkezését koveten, 5 munkanapon beliil értesitést kiild a panasz beérkezésérdl, melyben
pontosan megjelolésre keriil az tigyintézési hatarido kezdete, valamint a valasz megkiildésének varhaté idépontja.

5. A panaszok kivizsgalasara és a valaszadasra rendelkezése allo hatarid6 a panasz Alkuszhoz torténd beérkezésétél
szamitott 30 naptari nap. Az Alkusz az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kdvetd harmine naptari napon beliil megkiildi az Ugyfélnek oly moédon, amely alkalmas annak igazolasara,
hogy a kiildeményt kinek a részére kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és
idépontjat is.

6. A panasz elutasitasa esetén az Alkusz valaszaban tdjékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati lehetéségekrdl (amelyet
jelen Szabalyzat VI. fejezete is tartalmaz), tovabba megadja az érintett hatdsagok és testiiletek elérhetdségét és
levelezési cimét.

7. Az Alkusz a panaszt és az arra adott valaszt nyolc évig 6rzi meg, és azt a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete
kérésére bemutatja.



8. Az Alkusz a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezé adatokat kérheti az Ugyféltél:

neve

szerz0désszam, tigyfélszam;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités modja;

panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas;

panasz leirasa, oka;

panaszos igénye;

a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé dokumentumok masolata;
meghatalmazott Gtjan eljaré iigyfél esetében érvényes meghatalmazas;
a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat

A panaszt benyujto tigyfél adatait az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szold 2011. évi
CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli az Alkusz.

V1. Jogorvoslat

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte
esetén az ligyfél a panasza jellege szerint az alabbi testiiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (tovabbiakban: PSZAF)

(1013 Budapest, Krisztina krt. 39. Levélcim: 1534 Budapest BKKP. Pf. 777, telefonszam: 061-4899-100, telefax: 061-
4899-102, e-mail: ugyfelszolgalat@pszaf.hu).

Hataskorébe tartozik a gazdasagi versenyt nem érint6 tigyekben torténd eljaras a pénziigyi szervezetek vonatkozasaban,
e szervezetek jogszabalyba, belsé szabélyzatba, illetve a PSZAF hatarozatéba iitkoz6 magatartisban megnyilvanuld
jogsértés esetén, valamint a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat megsértése esetén. A PSZAF ellendrzi a pénziigyi
szervezetek fogyasztokkal szemben tanusitandd magatartasra vonatkozd kotelezettséget megallapitd - a pénziigyi
szervezetekre vonatkozo jogszabalyokban el6irt — fogyasztovédelmi rendelkezéseknek (pl. tajékoztatasi szabalyok), a
fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarél szold 2008. évi XLVIIL. torvény (Fttv.)
rendelkezéseinek (pl. megtévesztd tdjékoztatas), a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirél és egyes
korlatairol szol6 2008. évi XLVIIL torvény (Grtv.) rendelkezéseinek (pl. direkt marketing), és az elektronikus
kereskedelmi szolgéltatisok, valamint az informacios tarsadalommal Gsszefliggd szolgaltatisok egyes kérdéseirsl szo1o
2001. évi CVIIL torvény (Ektv.) rendelkezéseinek (pl. elektronikus hirdetés) betartdsat és eljar e rendelkezések
pénziigyi szervezetek altali megsértése esetén.

Pénziigyi Békélteto Testiilet

A biztositasi szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, teljesitésével, megsziinésével tovabba a szerz6désszegéssel és
annak joghatdsaival kapcsolatban felmeriilt fogyasztoi jogvitdjanak birdsagi eljarason kiviili rendezése érdekében a
Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérsl szolo 2010. évi CLVIIL térvény alapjan irasban kérelmet terjeszthet el6 a
Pénziigyi Békéltetd Testiiletnél. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet elérhetdsége: levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.:
172., telefon: 061- 489 9100, e-mail: pbt@pszaf.hu.

Kozvetitéi eljaras

A permegelézé eljarasok koziil Ugyfeliink kozvetitdi eljarast is kezdeményezhet a kozvetitdi tevékenységrol szold
2002. évi LV. térvény alapjan.

Biroi ut

A biztositasi szerz6désbdl eredd igény — a fentiekben megjelolt alternativ vitarendezési modok mellézésével — birdi
uton is érvényesithetd. A birdsag eljarasara a polgari perrendtartasrol szold 1952. évi III. térvény rendelkezései
iranyadoak.

A kiilonbozd testiiletek és hatosagok, illetve birdsagok igénybevételével, részletes eljarasi szabalyaival, eljarasi
koltségeivel kapcsolatos informaciok tekintetében az eljard testiiletek, hatosagok, illetve birdsdgok adnak
felvilagositast.

Atlantisz-95 Biztositasi Alkusz Kft



