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PANASZKEZELESI SZABALYZAT
a Paragon-Alkusz Zrt. Ugyfelei részére

A panasziigyintézés elérhetGségei:
Személyesen: 1163 Budapest, H6s6k fasora 50.
(nyitva tartas: H: 8.00-20.00 K - P: 8.00-16.00)

Telefon: (+36-1) 401-3100
Levélcim: 1631 Budapest, Pf. 170.
Faxszam: (+36-1) 401-3163
E-mail: paragon@paragonalkusz.hu

I. Preambulum

A(z) Paragon-Alkusz Zrt. (tovabbiakban: Tarsasag) tevékenységére, magatartasara, vagy
mulasztasara vonatkozé panaszok hatékony, atlathaté és gyors kezelésének érdekében
Ugyfelei szamara —a biztositasi tevékenységrdl szold 2014. évi LXXXVIIL térvénynek
megtelelve — az alabbi panaszkezelési szabalyzatot allapitja meg.

A panaszok nyilvantartasanak részletes szabalyait a Tarsasag belsé szabalyzat hatarozza
meg. A panasznyilvantartas tartalmazza a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény
vagy tény megjel6lését, a panasz benyujtasanak idépontjat, a panasz rendezésére vagy
megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat, az intézkedés
teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését, tovabba a
panasz megvalaszolasanak idépontjat.

II. Fogalmak
I1.1. Panasz

Panasznak minésil Magyar Nemzeti Bank elnckének a pénzigyi szervezetek
panaszkezelésére vonatkozé szabilyokrol szolé 28/2014. (VII. 23.) MNB rendelete 2. §
(1) bekezdése alapjan az Ugyfélnek a Tarsasag — szerzédéskotést megel6z6, vagy a
szerz6dés megkotésével kapcsolatos, a szolgaltatdé a szerz6dés fennallasa alatti, a
szolgaltato részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses jogviszony megszinésével,
illetve azt kévetSen a szerzédéssel Gsszefiiges — tevékenységét vagy mulasztasat érintd
kifogasa.

NEM mindsil panasznak

Az Ugyfél 4ltal a Tarsasaghoz benyujtott olyan kérelem, amely 4ltalanos
tajékoztatas-, vélemény-, vagy allasfoglalas kérésére iranyul.

* Az Ugyfél adataiban bekévetkezett valtozas kapcesan elSterjesztett adatmodositasi
igények.

* Helytelenil rogzitett adatok kijavitasa céljabdl el6terjesztett kérelem, amely a
szerz6dés 1ényeges feltételeit (dij, biztositasi fedezet) nem érinti.

e Azok a kérelmek, amelyek nem a Tarsasag, hanem valamely biztosit6 nem jog-
vagy szerz6désszert teljesitése miatt terjeszt elé az Ugyfél.
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I1.2. Ugyfél

Ugyfél az a természetes vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet,
aki a Tarsasag magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasira vonatkozé panaszat
szOban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat
utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozli, vagy kozolte.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan térténé benyujtasa esetén a tarsasag
vizsgalja a benyudjtasi jogosultsagot, amelyet a benyudjté személyének azonositasara
alkalmas iratok és/vagy adatok bemutatdsaval/megadasaval illetve meghatalmazassal
igazol. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott tjan jar el Ggy a meghatalmazasnak a
polgari perrendtartasrél szolé 1952. évi III. térvényben a teljes bizonyitd erejd
maganokiratokra vonatkozéan meghatarozott koévetelményeknek kell megfelelnie.
Panaszjegyz6konyv alkalmazasa esetén a panaszos Ugyfél neve mellett fel kell tiintetni az
Ugyfél - torvényes, illetve meghatalmazotti - képviselSjeként eljard, panaszbenyijtd
természetes személy nevét is (pl.  vallalat képviselSje, természetes személy
meghatalmazottja, stb.).

III. Alapelvek

1. A panaszokat beérkezésiikk sorrendjében kell kivizsgalni és elintézni. A Tarsasag
ugyvezetdje kivételt tehet e szabaly aldl és a panasz soron kiviili kivizsgalasat, és elintézését
rendelheti el abban az esetben, ha az érintett tigyben a beérkezési sorrend betartasa az
Ugyfél jogainak, jogos érdekeinek jelentSs sérelmével jarna.

2. A panasz alapjan tett intézkedéseket olyan moédon kell dokumentalni, hogy abbol
egyértelmuen ellendrizhetd legyen az elintézés modja, annak idépontja, az eljard tgyintézé
neve.

3. Egységes nyilvantartasban kell nyilvantartania mindazon panasziigyeket, melyek
biztositasi szerz6dés lényeges adatanak modositasat eredményezték.

4. A panaszugyek kivizsgalasa és a panasz alapjan elvégzendd feladatok teljesitése soran a
Tarsasag minden munkatarsa koteles az intézkedé munkatarssal — annak megkeresése
alapjan — egyuttmkodni, segiteni a hatékony intézkedés érdekében.

5. Amennyiben egy panasz megalapozatlansaga nem allapithaté meg kétséget kizardan,
akkor ugy kell tekinteni, hogy a panasz megalapozott, s ennek megfeleléen kell az tigyben
a Tarsasagnak eljarnia.

6. A megalapozottnak minéstlt panaszok esetében meg kell tériteni mindazon esetleges
karokat, melyek az Ugyfeleket a panasz alapjaul szolgalé hibaval 6sszefiiggésben, a
Tarsasag, vagy barmely teljesitési segédje vagy alvallalkozéja magatartasa miatt érte.

7. A Tarsasag az {rasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
koézlését kévetd 30 napon beliil megkiildi az Ugyfélnek.

8. A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt legalabb 5 évig meg6rzi, és azt a Magyar
Nemzeti Bank kérésére bemutatja.
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IV. A szabalyzat hatalya
A szabalyzat hatalya kiterjed a Tarsasagra, valamint a panaszt tevé személyre.
V. A panasztétel lehetséges modjai

1. Szoébeli
e Személyesen
e Telefonon
2. Irasbeli
e Szemdélyesen vagy mas altal atadott irat utjan
¢ Postai uton
* Telefaxon
* Elektronikus levélben

VI. Részletes szabalyok
VI.1. Altalanos eljarasi szabalyok

1. A panasz kivizsgalasra elsésorban és elséként az Ugyfélszolgalat jogosult és kételes.
Amennyiben a Tarsasag barmely munkatarsa részére panasz-bejelentés érkezik, koteles azt
haladéktalanul az Ugyfélszolgalat részére tovabbitani.

2. A VI/1.1. pont szabalya aldl kivételt képez, ha a panaszt koézvetlenil a panasszal
érintett Ugyben-érdemben eljart munkatars részére jelentik be, és e munkatars a
megalapozott panasz alapjan a probléma megoldasara alkalmas intézkedésre jogosult és
képes. Ebben az esetben a panasz beérkezésérdl, a panasz alapjan tett intézkedésrol
haladéktalanul tajékoztatni koteles az Ugyfélszolgélatot, ha a panasz elintézése biztositasi
szerz6dés lényeges adatanak moédositasat eredményezte.

3. Az Ugyfélszolgilat a beérkezé panasz kivizsgalasa soran megkeresi az iigyben eljart
munkatarsat, szlikség szerint az érintett biztosité intézetet, beszerzi az ligyre vonatkozé
dokumentumokat, adatokat, informacidkat.

4. Az Ugyfélszolgilat vezetSje az informAicidk beszerzését kovetéen doént a panasz
megalapozottsagardl és a sziikséges intézkedések megtételérol.

5. Amennyiben az Ugyfélszolgalat vezetéje nem tud egyértelmd déntést hozni a VI/1.4.
pontban meghatarozott kérdésekben, abban az esetben kételes haladéktalanul tajékoztatni
a panasszal érintett lzletag vezetSjét a panaszrol. A tajékoztatasnak ki kell terjednie a
panaszigy minden relevans korilményére. A tajékoztatassal egyidejileg be kell mutatni az
Uzletag-vezetének az tigyre vonatkozé dokumentumokat.

6. Az Uzletig-vezet6 a VI/1.5. pont szerint megkapott tajékoztatist kovetSen
haladéktalanul kételes dontést hozni a VI/1.4. pontban megjeldlt kérdésekben és a dontés
végrehajtasara felhivni az Ugyfél-szolgilat vezetdjét, vagy az intézkedésre jogosult
munkatarsat.

7. Az intézkedés végrehajtasardl, a megtett intézkedésrél minden esetben tajékoztatni kell
a panaszt bejelent6 Ugyfelet.
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8. A VI/1.7. pont szerinti tijékoztatis a VI/1.2. pontban és a VI/2. pontban foglalt
kivételektdl eltekintve az Ugyfélszolgalat kotelezettsége. A Tarsasag ligyvezetSie, vagy az
érintett Uzletig-vezeté (ebben a sorrendben) az Ugyfélszolgalat e jogat barmely
panaszigyben magahoz vonhatja.

VI.2. Eljaras kartéritési kotelezettséget keletkeztetd panasziigyek esetén

1. Azon panasziigyekben, amelyekben a panasziiggyel 6sszefiiggésben az Ugyfél kartéritési
igényt jelent be, vagy a panasz kivizsgalasa soran felmertl a kartéritési kotelezettség
lehet6sége, a szabalyzat rendelkezéseit a jelen pontban meghatarozott eltérésekkel kell
alkalmazni.

2. Azokban a panasziigyekben, amelyekben a panasziiggyel 6sszefiiggésben az Ugyfél
kartéritési igényt jelent be, vagy a panasz kivizsgalasa soran felmertl a kartéritési
kotelezettség lehetésége, az Ugyfélszolgalat vezetSje nem hozhat dontést a panasz
megalapozottsiagarol és a sziikséges intézkedésrél. Ezekben az tigyekben érintett Uzletag-
vezetSt koteles a jelen szabalyzat rendelkezéseinek mindenben megfelel6en tajékozatni, aki
koteles a jelen szabalyzatnak megfelel6en az tgyet kivizsgalni.

3. Amennyiben az Uzletag-vezeté a VI/2.2. pont szerinti vizsgalat alapjan a kartéritési
igényt jogszertinek itéli, vagy nem tudja egyértelmlen megitélni, abban az esetben
haladéktalanul koteles a Tarsasag jogi képvisel6jének atadni az ligyet a ra vonatkozd
dokumentumokkal egyttt.

4. Amennyiben tarsasag jogi képvisel6je a panasszal Osszefliggésben felmerult karigényt
megalapozottnak {téli, koteles azonnal elSterjeszteni az ugyet a Tarsasag ugyvezetSje
részére, javaslatot téve az igény kielégitésének jogalapjara és Osszegszeriségére.

5. Amennyiben az tgyvezetd kétséget kizaréan megallapitja a tarsasag jogi képviselGjének
el6terjesztése alapjan a tarsasag felel6sségét, abban az esetben megbizza a Tarsasag jogi
képvisel6jét a szitkséges okiratok elkészitésével és minden egyéb, szitkséges 1épést megtesz
annak érdekében, hogy a tarsasag megtéritési kotelezettségének eleget tegyen.

VI.3. Sz6ban (személyesen vagy telefonon) k6zo6lt panasz:

Panasziigyintézés helye: 1163 Budapest, H6s6k fasora 50.
Nyitva tartas: H: 8.00-20.00 K - P: 8.00-16.00
Telefon: (+36-1) 401-3100

1. Telefonon térténd panaszkezelés esetén a Tarsasag biztositja az ésszerd varakozasi idén
belili hivasfogadast és tigyintézést.

2. Telefonon t6rténd panaszkezelés esetén az Ugyfél és a Call center kézotti telefonos
kommunikacié automatikusan hangfelvétellel rogzitésre keriill. A hangfelvételt a Tarsasag
egy évig megbrzi. Ugyfél kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a hangfelvételr6l készitett hitelesitett
jegyz6konyvet.

3. A Tarsasag a szoébeli panaszt — amennyiben lehetséges — azonnal megvizsgalja, és
sziikség szerint orvosolja. A panasz azonnali kivizsgalasa kovetelményének a Tarsasag ugy
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is eleget tehet, hogy a hivas fogaddsa hangfelvétel rogzitésével torténik és az Ugyfelet
legkésSbb a kévetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl a régzitett hangfelvétel
alkalmazasaval visszahivia. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasig a
panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzdkonyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a személyesen kézolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek 4tadja,
telefonon kézolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek a panasz kozlését kévets 30 napon
beliil megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozoé rendelkezések szerint jar el.

4. Ha a szobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol
jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli
panasz esetén Ugyfélnek 4tadja, telefonon kézolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek a
panasz kozlését kovetd 30 napon belil megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

VI1.4. irasban k6zo6lt panasz:

Levélcim: 1631 Budapest, Pf. 170.
Faxszam: (+36-1) 401-3163
E-mail: paragon@paragonalkusz.hu

A Térsasag az Ugyfél kérésére a panasz benyujtidsahoz formanyomtatvanyt bocsat az
Ugyfél rendelkezésére. A Panaszbejelentd Lap jelen szabalyzat 1. sz. mellékletét képezi.

VII. A panaszra adott valasz

1. A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovetGen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes
kort kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozoé
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

2. A Tarsasag a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos,
kozértheté és egyértelmd indokolassal latja el, amely indokolas - a panasz targyatol
fuggben — tartalmazza a vonatkozoé szerzédési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly
pontos szovegét és hivatkozik az tgyfélnek kildott elszamolasokra, és valamennyi, a
szerz6déses jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra.

VIII. Eljaras a panasz elutasitasa esetén

1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak minésiils Ugyfél az aldbbiakhoz
fordulhat:

* Pénzigyi Békéltetd Testiilet (a szerzédés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén): cm: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. e
levélcim elszdmoldssal, szerzddésmodosuldssal kapesolatos iigyekben: Pénziigyi Békéltetd Testiilet-
1539 Budapest Pf.: 670. © levélcim dltalinos igyekben: Pénziigyi Békéltetd Testiilet H-1525
Budapest Pf.:172.  telefon: +3640203776 * e-mail: ngyfelszolgalak@mmnb.hu

* Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont székbely: 1013
Budapest, Krisztina krt. 39. * telefon: + 3640203776  fax: + 36 1 489 9102 * e-mail:
ngyfelszolgalat@mnb.bu * levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafick: 777.

* birdsag.
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2. A panasz eclutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsulé Ugyfél
birésaghoz fordulhat.

3. A panasz eclutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél a Pénziigyi Békéltets Testiilet,
illetve a Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithato eljaras alapjaul szolgalo
kérelem nyomtatvany megktldését igényelheti.

IX. Egyéb rendelkezések

1. A panaszigy kivizsgalasa soran vétkesnek bizonyulé munkatarssal szemben az
tgyvezets, mint a munkaltatéi jogok gyakorléja a Munka torvénykonyvében és a
munkaviszonyra vonatkozo egyéb jogszabalyokban meghatarozott moédon vizsgalatot
indithat és érvényesitheti a jogszabalyokban el6irt jogkovetkezményeket.

2. Amennyiben a lefolytatott vizsgilat az Ugyfél panaszanak - a hatilyos jogszabélyok
alapjan — nem ad helyt, az ligyvezetének, az Ugyfél-elégedettség céljara, illetve az eset
bsszes koriilményére is figyelemmel lehetésége van méltanyossagi alapon az Ugyfél
szamara kedvez6 dontést hozni.

3. A jelen szabalyzatot a tarsasig iigyvezetSje koteles dtadni az Uzletdg-vezetSknek és az
Ugyfélszolgalat vezetdjének, akik kotelesek a  szikséges mértékben ismertetni a
munkatarsakkal.

4. A jelen szabalyzat rendelkezéseinek megvaltoztatasara kizardlag a Tarsasag ugyvezetGje
jogosult.

5. A panaszigyekre vonatkozé szabalyok nem lehetnek ellentétesek jogszaballyal, vagy az
allami iranyitas egyéb eszkézének mindsilé normaval. Semmisnek kell tekinteni a

szabalyzatnak azt a rendelkezését, mely e feltételnek nem tesz eleget.

6. A panaszigyl nyilvantartast a Tarsasag altal vezetett egyéb nyilvantartasoktol
elktlonitetten kell kezelni.

7. Tarsasagunk a fogyasztovédelmi tUgyekben fogyasztovédelmi ugyekért felel6s
kapcsolattartot jeldl ki, aki az alabbi személy: Novaky Hajnalka (elérhetésége: 06-1-401-
3125). Tarsasagunk az MNB-nek 15 napon beltl annak véltozasat irasban bejelenti.

X. A szabalyzat hatalyba lépése

A Szabalyzat 2016. aprilis 1. napjatdl hatalyos, egyidejileg valamennyi korabbi e targyban
elfogadott szabalyzat hatalyat veszti.

Tarsasagunk szamara kiemelkedS fontossagu Ugyfeleink elégedettsége, ezért kdszonjiik,
ha észrevételével megkeres benntinket.

Budapest, 2016. aprilis 1.
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1. sz. melléklet

PANASZBEJELENTO LAP
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet
Név: Paragon-Alkusz Zrt. Székhely: 1163 Budapest, H6sok fasora 50.
Cégjegyzékszam: 01-10-045975

Felek adatai

Szerz8désszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla,  szerz6dés, képvisel6
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kézpont, székhely, kozvetitd):*

*személyesen tett panasz esetén
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I.

Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel id6pontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénzigyi szervezetnek megkiildétt panaszt célszerli tértivevényes ¢€s ajanlott
killdeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét
kévetSen 30 nap all rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az tugyfélnek irasban
megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. casco, KGFB):

Panasz oka:

[l Nem nyujtottak szolgaltatast Ll Hianyosan tajékoztattak

1 Nem a megfelel6 szolgaltatist 1 Dij/koltség/kamat  valtoztatisival
nyudjtottak nem ért egyet

[l Késedelmesen nyujtottak a [ Jarulékos koltségekkel nem ért egyet
szolgaltatast 1 Egyéb szerz6déses feltételekkel nem

[} A szolgaltatast nem megfelel6en ért egyet
nyudjtottak [ Kartérités 6sszegével nem ért egyet

[ A szolgaltatast megsziintették [ A kartéritést visszautasitottak

1 Kara keletkezett L] Nem megfelel6 kartéritést nyujtottak

[} Nem volt megelégedve az tgyintézés [l Szerzédés felmondasa
korilményeivel [l Egyéb panasza van

L] Téves tajékoztatast nyujtottak

Egyéb tipusu panasz megnevezése:
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II. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten t6rténd rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra kertiljon. ]

Kelt:

Alairas:



