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Panaszkezelési szabalyzat

PANASZKEZELESI SZABALYZAT
a Paragon-Alkusz Zrt. iigyfelei részére

I. Preambulum

A(z) Paragon-Alkusz Zrt. (tovabbiakban: Térsasag) tevékenységére, magatartasara, vagy
mulasztasara vonatkozd panaszok hatékony, atlathatdo és gyors kezelésének érdekében
Ugyfelei szdméara — a biztositokrol és a biztositasi tevékenységrél szold 2003. évi LX.
torvénynek megfelelve — az alabbi panaszkezelési szabalyzatot allapitja meg.

A panaszok nyilvantartasanak részletes szabalyait a Tarsasag belso szabalyzat hatarozza meg.
I1. Fogalmak
1. Panasz

A panasz a Tarsasag lizleti tevékenységével kapcsolatos nem szerz6dés szerinti teljesitéshez,
szolgéltatashoz, vagy a szolgéltatassal Osszefiiggd tevékenységéhez kapcsolodd konkrét
bejelentés, reklamacio, melyben az Ugyfél vagy a képviseletében eljard személy a Tarsasag
tevékenységével, magatartasdval vagy mulasztasaval kapcsolatos kritikat, észrevételt,
vélemény-nyilvéanitast fogalmaz meg, illetve melyben, az Ugyfél a Tarsasidg tudomaséra
hozza elégedetlenségét €s kivansagat a megoldasra vonatkozdan. Panaszt tenni lehet széban
(személyesen vagy telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan,
postai aton, telefaxon, elektronikus levélben).

NEM mindsiil panasznak

o Az ligyfél altal a Tarsasaghoz benyujtott olyan kérelem, amely altalanos tdjékoztatas-,
vélemény-, vagy allasfoglalas kérésére iranyul.

e Minden olyan kifogas és észrevétel, amelyben az tligyfél a Tarsasag eljarasat nem
valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatissal Osszefiiggd
tevékenységével vagy a Tarsasag mitkodésével kapcsolatban kifogésolja.

o Az ligyfél adataiban bekovetkezett valtozas kapcesan eléterjesztett adatmaddositasi igények.
Helyteleniil rogzitett adatok kijavitasa céljabol eldterjesztett kérelem, amely a szerzodés
Iényeges feltételeit (dij, biztositasi fedezet) nem érinti.

e Azok a kérelmek, amelyek nem a Térsasag, hanem valamely biztosit6 nem jog- vagy
szerzOdésszerl teljesitése miatt terjeszt el az tigyfél.

2. Ugyfél
Ugyfél az a jogi személyiségli, vagy jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasig vagy
szervezet, valamint maganszemély, aki részére a Tarsasag, mint fliggetlen biztositaskozvetitd

tizletszerli gazdasagi tevékenységi korébe tartozo szolgaltatast nyujt, illetve jelen szabalyzat
alkalmazasa soran az uigyfél képviseletében eljard személy.
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A panasz képviseld vagy meghatalmazott Gtjan térténd benyujtasa esetén a tarsasag vizsgalja
a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtdé személyének azonositasara alkalmas iratok
és/vagy adatok bemutatdsaval/megadésaval illetve meghatalmazassal igazol.
Panaszjegyzokonyv alkalmazasa esetén a panaszos Ugyfél neve mellett fel kell tiintetni az
Ugyfél - torvényes, illetve meghatalmazotti - képviseldjeként eljard, panaszbenytjto
természetes személy nevét is (pl. vallalat képviseldje, természetes személy meghatalmazottja,
stb.).

II1. Alapelvek

1.

A panaszokat beérkezésiik sorrendjében kell kivizsgalni és elintézni. A Tarsasag
tigyvezetdje kivételt tehet e szabdaly alol és a panasz soron kiviili kivizsgaldsat, és
elintézését rendelheti el abban az esetben, ha az érintett {igyben a beérkezési sorrend
betartasa az ligyfél jogainak, jogos érdekeinek jelentds sérelmével jarna.

A panasz alapjan tett intézkedéseket olyan moddon kell dokumentdlni, hogy abbdl
egyértelmiien ellendrizhetdé legyen az elintézés modja, annak idépontja, az eljard
ligyintézd neve.

Egységes nyilvantartdsban kell nyilvantartania mindazon panasziigyeket, melyek
biztositasi szerzodés 1ényeges adatanak modositasat eredményezték.

A panasziigyek kivizsgalasa és a panasz alapjan elvégzendd feladatok teljesitése soran a
Tarsasdg minden munkatarsa koteles az intézked6 munkatarssal — annak megkeresése
alapjan — egyliittmikddni, segiteni a hatékony intézkedés érdekében.

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

A megalapozottnak mindsiilt panaszok esetében meg kell tériteni mindazon esetleges
karokat, melyek az ligyfeleket a panasz alapjaul szolgdlé hibaval Osszefliggésben, a
Tarsasag, vagy barmely teljesitési segédje magatartasa miatt érte.

A Téarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoléassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovetd 30 napon beliil megkiildi az tigyfélnek.

A Tarsasag a panaszt ¢s az arra adott valaszt legalabb 3 évig megérzi, és azt a Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyeletének (PSZAF) kérésére bemutatja.

IV. A szabailyzat hatalya

A szabdlyzat hatalya kiterjed a Tarsasagra, valamint a panaszt tevd személyre.
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V. A panasztétel lehetséges modjai

1., Szébeli

a, Személyesen
b, Telefonon

2., Irasbeli

a, Személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan
b, Postai uton

¢, Telefaxon

d, Elektronikus levélben

VI. Részletes szabalyok

VI.1. Altalanos eljarasi szabalyok

1.

A panasz kivizsgalasra elsdsorban és elsoként az Ugyfélszolgalat jogosult és koteles.
Amennyiben a Tarsasag barmely munkatarsa részére panasz-bejelentés érkezik, koteles
azt haladéktalanul az Ugyfélszolgalat részére tovabbitani.

A VI/1.1. pont szabdlya aldl kivételt képez, ha a panaszt kozvetleniil a panasszal érintett
tigyben érdemben eljart munkatars részére jelentik be, és e munkatars a megalapozott
panasz alapjan a probléma megoldéaséra alkalmas intézkedésre jogosult és képes. Ebben az
esetben a panasz beérkezésérél, a panasz alapjan tett intézkedésrél haladéktalanul
tajékoztatni koteles az Ugyfélszolgalatot, ha a panasz elintézése biztositdsi szerzédés
Iényeges adatanak modositasat eredményezte.

Az Ugyfélszolgalat a beérkezd panasz kivizsgalasa soran megkeresi az tigyben eljart
munkatarsat, sziikség szerint az érintett biztositd intézetet, beszerzi az tigyre vonatkozd
dokumentumokat, adatokat, informaciokat.

Az Ugyfélszolgalat vezetdje az informaciok beszerzését kovetden dont a panasz
megalapozottsagarol és a sziikséges intézkedések megtételérol.

Amennyiben az Ugyfélszolgalat vezetdje nem tud egyértelmii dontést hozni a VI/1.4.
pontban meghatarozott kérdésekben, abban az esetben koteles haladéktalanul tajékoztatni
a panasszal érintett lizletdg vezetdjét a panaszrol. A t4jékoztatasnak ki kell terjednie a
panasziigy minden relevans koriilményére. A tajékoztatassal egyidejiileg be kell mutatni
az Uzletag-vezetdnek az iigyre vonatkozé dokumentumokat.

Az Uzletag-vezeté a VI/1.5. pont szerint megkapott tajékoztatast kovetden haladéktalanul
koteles dontést hozni a VI/1.4. pontban megjelolt kérdésekben és a dontés végrehajtasara

felhivni az Ugyfél-szolgalat vezetdjét, vagy az intézkedésre jogosult munkatarsat.

Az intézkedés végrehajtasarol, a megtett intézkedésrdl minden esetben tdjékoztatni kell a
panaszt bejelentd tigyfelet.
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A VI/1.7. pont szerinti tqjékoztatas a VI/1.2. pontban és a VI/2. pontban foglalt
kivételektd] eltekintve az Ugyfélszolgalat kitelezettsége. A Tarsasag ligyvezetdije, vagy az
érintett Uzletag-vezeté (ebben a sorrendben) az Ugyfélszolgdlat e jogat barmely
panasziigyben magahoz vonhatja.

VI1.2. Eljaras kartéritési kotelezettséget keletkezteto panasziigyek esetén

1.

Azon panasziigyekben, amelyekben a panasziiggyel 0sszefiiggésben az ligyfél kartéritési
igényt jelent be, vagy a panasz kivizsgalasa soran felmeriil a kartéritési kotelezettség
lehetdsége, a szabalyzat rendelkezéseit a jelen pontban meghatdrozott eltérésekkel kell
alkalmazni.

Azokban a panasziigyekben, amelyekben a panasziiggyel Osszefiiggésben az tligyfél
kartéritési igényt jelent be, vagy a panasz kivizsgalasa soran felmeriil a kartéritési
kotelezettség lehetdsége, az Ugyfélszolgalat vezetdje nem hozhat dontést a panasz
megalapozottsagardl és a sziikséges intézkedésrol. Ezekben az tigyekben érintett Uzletag-
vezetdt koteles a jelen szabalyzat rendelkezéseinek mindenben megfelelden tdjékozatni,
aki koteles a jelen szabalyzatnak megfelelen az tigyet kivizsgalni.

rrrrr

jogszeriinek itéli, vagy nem tudja egyértelmien megitélni, abban az esetben
haladéktalanul koteles a Tarsasag jogi képviseldjének atadni az tigyet a rd vonatkozo
dokumentumokkal egyfitt.

Amennyiben tarsasag jogi képviseldje a panasszal Osszefliggésben felmeriilt karigényt
megalapozottnak {téli, koteles azonnal eldterjeszteni az ligyet a Tarsasdg ligyvezetdje
részére, javaslatot téve az igény kielégitésének jogalapjara és 6sszegszertiségére.

Amennyiben az ligyvezetd kétséget kizaréan megallapitja a tarsasag jogi képviseldjének
eldterjesztése alapjan a tarsasag feleldsségét, abban az esetben megbizza a Téarsasag jogi
képvisel6jét a sziikséges okiratok elkészitésével és minden egyéb, sziikséges lépést
megtesz annak érdekében, hogy a tarsasag megtéritési kotelezettségének eleget tegyen.

VI1.3. Szoban (személyesen vagy telefonon) kozolt panasz:

1.

Panasziigyintézés helye: 1163 Budapest, Hosok fasora 50.
Nyitva tartas: H: 8.00-20.00 K - Cs: 9.00-17.00, P: 9.00-16.00

Telefon: (+36-1) 401-3100

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag biztositja az ésszerli varakozasi idon
beliili hivasfogadast €s ligyintézést.
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2. Telefonon térténd panaszkezelés esetén az Ugyfél és a Call center kozotti telefonos
kommunikécio automatikusan hangfelvétellel rogzitésre keriil. A hangfelvételt a Tarsasag
egy évig megdrzi. Ugyfél kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzokonyvet.

3. A Térsasag a szobeli panaszt — amennyiben lehetséges — azonnal megvizsgalja, és sziikség
szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol
és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy maésolati
példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon
kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil
megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

4. Ha a szobeli panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol
jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli
panasz esetén Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek a
panasz kozlését kovetdé 30 napon beliil megkiildi, egyebekben az irdsbeli panaszra
vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

VI1.4. irasban kozolt panasz:

Levélcim: 1631 Budapest, Pf. 170.
Faxszam: (+36-1) 401-3163
E-mail: paragon@paragonalkusz.hu
A Térsasag az Ugyfél kérésére a panasz benyujtasdhoz formanyomtatvanyt bocsat az Ugyfél

rendelkezésére. A Panaszbejelentd Lap jelen szabélyzat 1. sz. mellékletét képezi.

VII. Eljaras a panasz elutasitasa esetén

A Tarsasag a panasz elutasitasa esetén valaszdban tijékoztatja az tgyfelet arrél, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — a PSZAF vagy a békélteté testiiletnek az eljarasat
kezdeményezheti, tovabba megadja az iigyfél szamara a PSZAF ¢és az Ugyfél lakohelye vagy
tartozkodasi helye szerint illetékes békéltetd testiilet levelezési cimét, az aldbbiak szerint:

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete

telefonon: 06-40-203-776

levélben: 1535 Budapest, 114., Pf.: 777.

E-mail utjan: ugyfelszolgalat@pszaf.hu cimre

személyesen: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)
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A békélteto testiiletek elérhetéségei:

Testiilet Cim Telefon Fax
Bacs-Kiskun megyei Gazdasagi 6000 Kecskemét, Arpad krt. 06-76-501-500 06-76-501-
Kamardak mellett miikodo 4. 538
Békéltetd Testiilet
Békés megyei Gazdasagi Kamarak 5600 Békéscsaba, Penza Itp. 06-66-324-976 06-66-324-
mellett mikodoé Békéltetd Testiilet 5. 976
Borsod-Abauj-Zemplén megyei 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.06-46-328-539 06-46-328-
Gazdasagi Kamarak mellett 722

mukodd Békélteto Testiilet
Budapesti Gazdasagi Kamarak 1105 Budapest, Szent Laszl6 06-1-431-8962 06-1-431-

mellett mikodo Békéltetd Testiilet tér 16. 8994
Csongrad megyei Gazdasagi 6721 Szeged, Parizsi krt. 8- 06-62-423-451 06-62-426-
Kamarak mellett miik6d6 12. 149
Békélteto Testiilet

Fejér megyei Gazdasagi Kamara 8000 Székesfehérvar, 06-22-510-310 06-22-510-
mellett mikodd Békéltetd Testiilet Hosszusétatér 4-6. 312
Gyo6r-Moson-Sopron megyei 9021 Gyor, Szent Istvan it 06-96-520-202 06-96-520-
Gazdasagi Kamara mellett 10/a. 2901

mukodd Békéltetd Testiilet

Hajdu-Bihar megyei Gazdasadgi 4025 Debrecen, Petdfi tér 10.06-52-500-710 06-52-500-
Kamarak mellett miik6d6 720
Békéltetd Testiilet

Heves megyei Gazdasagi Kamarak 3300 Eger, Telekessy u. 2. 06-36-429-612 06-36-312-

mellett mikodo Békéltetd Testiilet 989
Jasz-Nagykun-Szolnok megyei 5000 Szolnok, Verseghy 06-56-510-610 06-36-370-
Gazdasagi Kamarak mellett park. 8. 005

mikodo Beékéltetd Testiilet
Komérom-Esztergom megyei 2800 Tatabanya, F6 tér 36. 06-34-513-010 06-34-316-

Gazdasagi Kamarak mellett 259
miikodd Bekéltetd Testiilet

Nograd megyei Gazdasagi 3100 Salgétarjan, 06-32-520-860 06-32-520-
Kamarak mellett mikodo Alkotmany u. 9/A 862
Békélteto Testiilet

Pécs-Baranyai Gazdasagi 7625 Pécs, Majorossy I. u.  06-72-507-150 06-72-507-
Kamaréak mellett miikodo 36. 152
Békéltetd Testiilet

Pest megyei Gazdasagi Kamardk 2330 Dunaharaszti, F6 at ~ 06-24-531-160 06-24-531-
mellett mikodd Békéltetd Testiilet 266 171
Somogyi Gazdasagi Kamarak 7400 Kaposvar, Anna u. 6.  06-82-501-000 06-82-501-
mellett mikodé Békélteto Testiilet 046
Szabolcs-Szatmar-Bereg megyei 4400 Nyiregyhaza, 06-42-311-544 06-42-311-
Gazdasagi Kamarak mellett Széchenyi u. 2. 750

miikodo Bekéltetd Testiilet
Tolna megyei Gazdasagi Kamarak 7100 Szekszard, Arany J. u. 06-74-411-661 06-74-411-
mellett mikodoé Békéltetd Testiilet 23-25. 456
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Vas megyei Gazdasagi Kamarak 9700 Szombathely, Honvéd 06-94-312-356 06-94-316-

mellett mikodoé Békéltetd Testiilet tér 2. 936
Veszprém megyei Gazdasagi 8200 Veszprém, Budapest u. 06-88-429-008 06-88-412-
Kamara mellett miik6dé Békélteto 3. 150
Testiilet

Zala megyei Gazdasagi Kamarak 8900 Zalaegerszeg, Pet6fi u. 06-92-550-510 06-92-550-
mellett mikodo Békéltetd Testiilet 24. 525

VIII. Egyéb rendelkezések

1. A panasziigy kivizsgalasa soran vétkesnek bizonyuld munkatarssal szemben az tigyvezeto,
mint a munkaltatéi jogok gyakorloja a Munka torvénykonyvében és a munkaviszonyra
vonatkozo egyéb jogszabalyokban meghatirozott modon vizsgalatot indithat és
érvényesitheti a jogszabalyokban eldirt jogkovetkezményeket.

2. Amennyiben a lefolytatott vizsgalat az tgyfél panaszénak - a hatdlyos jogszabalyok
alapjan — nem ad helyt, az ligyvezetdnek, az tigyfél-elégedettség céljara, illetve az eset
Osszes koriilményére is figyelemmel lehet6sége van méltanyossagi alapon az ligyfél
szamara kedvez6 dontést hozni.

3. A jelen szabélyzatot a tarsasag tigyvezetdje koteles atadni az Uzletag-vezetdknek és az
Ugyfélszolgéalat vezetdjének, akik kotelesek a sziikséges mértékben ismertetni a
munkatarsakkal.

4. A jelen szabalyzat rendelkezéseinek megvaltoztatasara kizarolag a Tarsasag ligyvezetdje
jogosult.

5. A panasziigyekre vonatkozd szabalyok nem lehetnek ellentétesek jogszaballyal, vagy az
allami iranyitas egyéb eszkozének mindsiilé normaval. Semmisnek kell tekinteni a
szabalyzatnak azt a rendelkezését, mely e feltételnek nem tesz eleget.

6. A panasziigyi nyilvantartdst a kordbbiakban vezetett tigyfélszolgalati Osszesitett
nyilvantartastdl elkiilonitetten kell kezelni.

IX. A szabalyzat hatalyba 1épése

A Szabalyzat 2013.01.01. napjatol hatalyos, egyidejiileg valamennyi korabbi e targyban
elfogadott szabalyzat hatalyat veszti.

Téarsasagunk szamara kiemelkedd fontossagu Ugyfeleink elégedettsége, ezért koszonjiik, ha
észrevételével megkeres benniinket.

Budapest, 2013-01-01

cégvezetd alairasa
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Panaszkezelési szabdlyzat 1. szamu melléklet
PANASZBEJELENTO LAP
Panaszt felvevo szervezeti egység:

Panasz felvételének (beérkezés) datuma:

A panasz felvételének médja:

[]  Személyesen szoban
[1 Képviselé titjan szoban

[] Személyesen telefonon

Ugyintéz6 neve, elérhetésége:
A panaszos neve:

A panaszos levelezési cime:

A panaszos altal — valasztasa szerint — megadott e-mail cim:
A panaszos altal — valasztdsa szerint — megadott telefonos elérhetdség

|:| Vezetékes telefonszam

[] Mobil telefonszam
A panaszos ligyfél-azonosito szama:

Képviseld neve:
(Abban az esetben toltendd ki, ha a képviselet igazoldsa aggdlyos)

Képviseld levelezési cime:
(Abban az esetben toltendd ki, ha a képviselet igazoldsa aggdlyos)

A panasszal érintett ligy megjeldlése, nyilvantartasi szdma, azonositasara alkalmas adat:
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A panasz rovid leirasa (Iényeges kortilmények 6sszefoglalasa):

A panaszos konkrét igénye:

Csatolt dokumentumok:

A panasszal kapcsolatos dontés varhat6 idépontja:

A panasz felvevdje:

Budapest, 20....év ...l hénap .... nap

Panaszos/Képviseld

Panasz felvevdje
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