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Panaszkezelést szabalyzal

PANASZKEZELESI SZABALYZAT
a Paragon-Alkusz Zrt. iigyfelei részére

I. Preambulum

A(z) Paragon-Alkusz Zrt. (tovdbbiakban: Tarsasag) tevékenvségdre, magatartdsara, vagy
mulasztasiara vonatkozd panaszok hatékony, Atlathato és gyors kezelésének érdekében
Ugyfelei szamdra — a biztositokrol és a biztositdsi tevékenysdgral szale 2003, évi LX.
torvénynek megfelelve — az aldbbi panaszkezelési szabédlyzatot allapitja meg.

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

A panasz a Tarsasag tizleti tevekenységével kapesolatos nem szerzddés szerinti teljesitéshes,
szolgaltatashoz, vagy a szolgdltatassal Osszefliggl tevekenységéhez kapesolodd konkrét
bejelentés, reklamacid, melvben az Upyvfél vagy a képviseletében eljard személy a Téarsasag
tevékenységével, magatartasaval wvagy mulasztisaval kapesolatos kritikat,  ésrrevételt,
vélemény-nyilvanitist fogalmaz meg. illetve melyben. az Upgyfél a Tdrsasig tudomdsira
hozza clégedetlenségét és kivansigit a megolddsra vonatkozoan, Panaszt tenni lehet széban
(személyesen vagy telefonon) vagy irdsban (személvesen vazy mds altal déadott irat (tjén,
postal tton, telefaxon, elektronikus levélben),

NEM mindGsiil panasenak

o Az {igyfél dltal a Tdrsasighoz benvijtott clvan kérelem, amely dlalinos tdjékoztatds-,
vilemeény-, vagy allasfoglalas kérésére iranvul.

e NMinden olvan kifogas és ésrrevitel, amclyvben az tgyfél a Tarsasag eljarasat nem
valamely konkrét szolpaltatissal, hanem epyéb, a szolgaltatdssal Gsszeflipol
teviékenységével vagy a Tarsasdg milkodésével kapesalatban kifogasolja.

o Az (gyfél adataiban bekdvetkezett viltozas kapcsdn eloterjesztett adatmoadositisi igények,

o  Helyielenil rigeiletl adalok kijavitasa céliabol eldlerjeszienl kérelem, amely a szereidés
lénveges feltételeit (dij, biztositasi tedezet) nem érmti.

o  Azok a kérelmek, amelvek nem a Tdrsasdg, hanem valamely biztositdé nem jog- vagy
seereOdésszeril leljesitése miall lerjesal el az Oy el

2, Ugvtél

Ugyfél az a jogi személyiségli, vagy jogi személyiség nélkilli gazdasdgi tarsasag vagy
szervezet, valamint magéanszemeély, aki részére a Tarsasdg, mint fiiggetlen biztositaskozvetito
izletszeri gazdasigi tevékenységi kirébe tartozd szolgdltatast nyajt, illetve jelen szabdlvzat
alkalmazdsa soran az gy [El képviseletében eljard szemely,
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A panasz keépviseld vagy meghatalmazott Ojdn tértend benydjtdsa esetén a tarsasdg vizsgalja
a henyljtasi jogosultsdgot. amelyet a benyujtd személyének azonositasira alkalmas iratok
és/vagy adatok bemutatdsdval/megadasaval illetve meghatalmazdssal igazol.

Panaszjegyzokonyv alkalmazasa esetén a panaszos Ugyfél neve mellett fel kell timtetni as
Ugyfél - torvényes, illetve meghatalmazotti - képviseldjeként eljard, panaszbenyijtd
természetes személy nevét is (pl. vallalat képviseloje. természetes személy meghatalmazoitja.

sth.).

111, Alapelvek

A panaszokat beérkezéstik sorrendjében kell kivizspalni &s elintéeni, A Térsasdg
tgyvezetje kivételt tehet ¢ szabdly alol és a panasz soron kiviili kivizsgdldasat, &s
elintézését rendelheti el abban az esetben, ha az érintett Ggyben a bedrkesési sorrend
betartdsa az Ggyfé] jogainak, jogos érdckeinek jelentds serelmevel jarna.

A panasz alapjan tett intérkedéseket olvan modon kell dokumentilni, hogy abhdl
egvértelmien ellendrizhetd legyen az elintézés modja, annak iddpontja, az eljard
ligvintésd neve.

Egységes nyilvantartasban kell nyilvantartania mindazon panasziigyeket, melyek
biztositasi szerzidés lényeges adatinak modositasat eredményezték.

A panasziigyck kivizsgilasa ¢s a panasz alapjan clvégzendo feladatok teljesitése sordn a
Tarsasag minden munkatirsa kitteles az intézkedd munkatarssal — annak megkeresése
alapjan — egyiittrulkadni, segiteni & hatékony intézkedés érdelkében.

Amennyiben egy panasz megalapozatlansdga nem dllapithatd meyg kélséget kizaroan,
aklor ngy kell tekinteni. hogy a panasz megalapozott., s ennek megfelelien kell az igvben
a Tarsasagnak eljarnia.

A megalapozolinak minosill panaszok esetében meg kell Writent mindazon esetleges
kdrokat. melvek az tgyfeleker a panasz alapjaul szolgdld hibdval Osszeflizgéshen, o
Térsasdp, vagy barmely teljesitési segédje magatartasa miatt érte.

A Tirsasdg az irdsbeli panasszal kapesolatos, indokolassal ellitott allaspontjat a panasz
kizlését kiveto 30 napon belil megkiildi az tigyfélnek.

A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszr legalibb 3 évig megorzi, és azt a Pénziigy
Szervezetek Allami Feliigyeletének (PSZAF) kérésére bemutatja.

IV. A spabdilyzat hatilya

A szabdlyzat hatalya kiterjed a Tarsasagra, valamint a panaszt tevo személyre.

ey
-



Panasziezelési szabdalyzar

PABRAGON

racorm ks hy BIZTOSITASI ALEUSZ ZET

V. A panasziétel lehetsépes modjai

1., Szabeli

o, Személyesen
b, Telefonon

2., irdsheli

2, Suemelyesen vagy més altal aladoll iral dljan
h. Postai aton

e, Telefaxon

d. Elektronikus levélben

V1. Részletes szabdlyvok

VILL. ,-ilta_l;jnus eljardsi szabdlyok

l.

A panasz Kivizsgildsra elsdsorban és elsdként az Ugyfélszolgdlar jogosult és koteles.
Amennyiben a Tarsasag barmely munkatirsa részére panasz-bejelentés érkezik, koteles
art haladéktalanul az Ugyfélszolegalat részére tovabbitani.

A VI/L.1. pont szabalyva aldl kivételt képez, ha a panaszt kdzvetlenil a panasszal érintett
iwyben érdemben eljart munkaldrs részére jelentik be, és e munkatirs a megalapozott
panasz alapjan a probléma megoldasira alkalmas intézkedésre jogosult és képes. Ehben az
esethen a panasz beérkezésérdl, a panasz alapjdn tett intézkedésrdl haladéktalanul
téjékoztatni kiteles az Ugviélszolgalatot, ha a panasz elintézése biztositisi szerzddés
lényeges adatdnak mddositasar eredményezte.

Az Ugyfélszolgalat a beérkezd panasz kivizsgilisa sordn megkeresi az dgyben eljért
munkitiarsal, seiksée szerinl gz Srintetl bizlosilo intézelel, beszerzi ar ligyre vonatkozo
dokumentamokat, adatokat, informédeickat.

Az Ugylélszolgalat vezetije az informaciok beszerzésér kivetden dént a panasz
megalapozottsapdral és a szitkséges intézkedések megtételéril.

Amennviben az Ugyfélszolpalat vezetije nem tud egvértelmii dénrést hozni a VI/1.4,
ponthan meghatarozott kérdésekben, abban az esethen kételes haladéktalanul tajékoztatni
a panagszal érintett (izletdg vezetbjét a panaszrol. A tdjékoziaticnak ki kell terjednie a
panasziigy minden relevins kiriilményére. A tdjékoztatassal ezvidejlileg be kell mutatni
az Uzletig-vezetéinek az iigyre vonatkozd dokumentumokat.

Az Uzletig-vezetd a VI/1.5. pont szerint megkapott tdjckoztatast kdvetben haladéktalanul
kiteles donteést hozm a VI/1.4. poniban megjeldlt kérdésekben és a dontés végrehajtasira
telhivni az Ugyfél-szolgilat vezetdjét. vagy az intérkedésre jogosult munkatarsat,

Az intézkedés végrehajtasarol. a megtett intézkedesrdl minden esetben tijékoztatni kell a
panaszt bejelentd Ggyfelet,
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A VI/L.7. pont szerinti tdjékoztatis a VI/1.2. pontban és a VI/Z. ponthan foglalt
kivételektdl eltekintve az Ugytélszolgalat kitelezetisége. A Térsasag iigyvezetdie, vagy az
érintett Ugzletdg-vezetd (ebben a sorrendben) az Upyfélszolgdlat e jogat barmely
panasziigyben magahoz vonhatja.

VI.2. Eljiras kartcritési kitelezettséret keletherteti panasziigvek esetén

1.

[

Azon panaszilgyekben., amelyekben a panaszliggyel dsszeflipgésben az Ggyiél kartéritési
igényt jelent be, vagy a panasz kivizsgalasa soran felmerlll a kartéritési kilelezeliséy
lehetésége, a szabdlyzat rendelkezéseit a jelen pontban meghatarozott eltérésekkel kell
alkalmazni,

Azokban a panaszigvekben. amelyekben a puanaseipuvel Osszefiipgéshen az deyfiél
kartéritési igényt jelent be, vagy a panasz kivirsgilasa sordn felmeriil a kartéritési
kiltelezettséz lehetdsépe, az Upgyfélszolgdlat vezetdje nem hozhat déntést a panasz
megalapnzottsigaral és a szilkséges intézkedésrdl. lizekhen az figvekben érintett Uzletag-
vezetOt kiteles a jelen szabalyzat rendelkezéseinek mindenben megfeleléen tijékozatni,
aki kiteles a jelen szabalyzatnak megfeleloen az Ggyet kivizsgdlni.

Amennyiben az Usdetig-vereld a V2.2, pont szetint vizsgilat alapjan a kartéritési isgényt
jogszeriinek itéli, vagy nem tudja egyértelmiien megitélni, abban az cscthen
haladékialanul kiételes a Tarsasde jopi képviseldjének dtadni sz Ggvet a rd vonatkozd
dokumentumokkal egyiitt.

Amennyiben tarsasig jogi képviseldje a panasszal dsszefligodsben felmerfilt kidrigényt
megalapozottnak itéli, kiteles azonnal eléterjeszteni az figvet a Tarsasag (dgyvezetdje
reszere, javaslatot teve az igeny kielégitésének jogalapjara és dsszegszeriiségére.

Amennyihen ax figyveseld kétségel kivardan megallapilja a tarsasag jogi képviseldjénck
eldterjesztése alapjin a tirsasdg felelosségél, abban az esetben meghizza a Tarsasdg jogi
képviselojét a szilkséges okiratok elkészitésével és minden egyéb, scikséges 1épést
megtese annak érdekében, hogy a tarsasdg megtéritési kinelezettségének eleget tegven.

VL3, Széban (személyesen vagy telefonon) Kiiziélt panasz:

Panasziigyintézés helye: 1163 Budapest, Hosdk fasora 50
Nyitva tartas: H-8z: 9.00-17.00, Cs: 8.00-20.00, P: 9.00-16,00

Telefon: (—36-1)401-3100

Telefonon tirténd panaszkezelés esetén a Tarsasdg biztositja az ésszert vrakozdsi idon
belilli hivisfogadast és ligyintézest,

477
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Telefonon toriénd punuszkezelés esetén wr Ugyfél és a Call center kozotti telefonos
kommunikdcio automatikusan hangfelvétellel rdgzitésre keriil. A hangfelvételt a Tdrsasip
egy €vig megdrai. Ugy[él kérésére a Tarsasdy biztositia a hangfelvétel visszahallpatisat.
tovébba téritésmentesen rendelkezésére bocsdtjia a hangfelvételrdl késwitett hitelesitert
jegyzikbdnyvet,

Lad

A Tarsasag a szdbeli panaszt — amennyiben lehetséges — azommal megvizspalja, és sziikség
szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyer. a Tarsasag a panaszrl
¢s az azzal kapcsolatos dllaspentjarel jegyzikinyvet vesz fel, és annak egy masolati
példanyit a személyesen kézblt szobeli panasz esctén az Ugyfélnck atadja. telefonon
kizill szobeli panasz esetén ars OgylElnek o panasz kézlését kivetd 30 napon belil
megkiildi, ezyebekhen az irisheli panaszra vonatkozd rendelkezések szerint jar el.

4. lla a szobeli panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a Tarsasdg a panaszrol
jegyzikinyver vesz fel, és annak egy médsolati példanyit a személyesen kizdlt szobeli
panasz esetén [lgyfélnek atadja, telefonon kézdilt szobeli panasz esetén wz Upyvlélnek a
panasz kozlését kowvetd 30 napon belil megkiildi, cgychekben az irasbell panaszra
vonatkozo rendelkesések szernnt jar el

VI.4. Irasban kiizilt panasz:
Levélcim: 1631 Budapest, Pf. 170.
Faxszam: (+36-101-3163
E-mail: paragon@paragonalkusz.hu
A Tarsasag az Upyfél kérésére a panasz benyijtasiboz formanyomtatvanyt bocsat az Ugyfel

rendelkezésére. A Panaszbejelentd Lap jelen szabdlyzat 1. sz, mellékletét képezi.

VIL Eljiras a panasz elutasitasa esctén

A 'larsasag a panasz elutasitisa esetén valaszaban tajékoztatja az idgyfelet arrdl, hogy
panaszdval — annak jellege szerint — a PSZAT wvagy a békéhetd testitleinek az eljardsit
kezdeményezheti, tovabha megadja az {igyfél szaméra a PSZAF és az Ugytél lakdhelye vagy
tartdzkodasi helve szerint illetékes békéltetd testiilet levelezési cimét, az alabbiak szerint:

I"énzitgyi Szervezetek Allami Feliigyelete

telefonon: 06-40-203-776

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

E-mail atjan: ugyfelszolgalat@pszat hu cimre

személyesen: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39, (Krisztina Flaza)
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A békéltetn testiiletek elérhetoségei:

Testiilet
Bécs-Kiskun megyel Gasdasagi
Kamarak mellett miikédé
Békéltetd Testiilet

Cim
6000 Keeskemdt, Arpad krt.
4.

Békés megyel Gazdasagi Kamardk 5600 Békéscsaba, Penza ltp.

mellett mikodd Békeéltetd Testiilet 5.
Borsod-Abaij-Zemplén mepvel
Gazdasag Kamarak mellett
mitkddd Bekéltetd Testiilet
Budapesti Gazdasagi Kamarak
mellett mitktdd Békéltetd Testillet tér 16.

Csongrad megyei Gazdasagi 6721 Szeped, Parizsi ket 8-
Kamarak mellett miikado 12.

Békélte1d Testiilet

Fejér megyei Gazdasdgi Kamara 8000 Székesfehérvir,
mellett mikodo Bekeltetd Testiilet Hosszusétater 4-6.
Gydr-Moson-Sopron megyei QO21 Gyivr, Szent Tstvan it
Gazdasag Kamara mellett mukada 10/a.

Békéltetd Testillet

Hajdi-Bihar megyei Gazdasagi
Kamarak mellett mikado
Bekeltetd Testiilet

Heves megvei Gazdasigi Kamardk 3300 Eger, Telekessy u. 2.
mellett mitktdd Bekeltett Testiilet
Jasz-Nagvkun-Szolnok megyei
Gazdasapi Kamarak mellett
mikidi Békéltetn Testiilet
Komarom-Esztergom megyei
Gazdasaa Kamarak mellett
mikddd Békéltetd Testilet
MNograd megyei Gazdasagzi
Kamarak mellett mikado
Békeéltetd Testilet

Pécs-Buranyai Gazdasigl Kamardk 7625 Pées, Majorossy L u,
mellett mikddé Beékeéltetd Testiilet36.

Pest megyei Gazdasdei Kamardk 2330 Dunaharaszti, Fo it
melletl mikado Bekéllett Tesiilet 266

Somogyi (Gazrdasioi Kamarak 7400 Kaposvar, Anna u. .
mellett mOkads Békélrett Testillet
Sraboles-Sealméir-Berey megyei
Giardasagi Kamarak melleti
mikodd Bekélietd Testillet

Tolna megyei Gazdasazi Kamarak 7100 Szekszard, Arany J. u,
mellett mikado Beékéltetd Testilet 23-25,

Vas megyei Gazdasigi Kamardk 9700 Szombathely, Honvéd

5000 Szolnok, Verseghy
park. 8.

2800 Tatabinya, Fa tér 36,

w YA

4400 Nyiregyhiea,
Széchenyiu. 2.

67
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Telefon Fax
06-T6-501-500 06-T6-501 -
538

06-60-324-976 00-66-324-
976

3325 Miskole, Szentpali u, 1. 06-46-328-539 06-46-328-

f2d

110 Budapest. Szent Laszlé 06-1-431-8962 06-1-431-

8994
06-62-423-451 06-62-426-
149

06-22-510-310 06-22-510-
312

06-96-520-202 06-96-520-
291

4025 Debrecen, Pettfn tér 10, 06=52-500-710 (0-52-5(1)-

T20

06-36-429-612 06-36-312-
989

M6-56-510-610 04-36-370-
(05

06-34-513-010 06-34-316-
259

3100 Salgdarjan, Alkotmany 06-32-520-860 06-32-320-

862

06-72-507-150 06-72-307-
152

06-24-531-160 06-24-531-
171

(M-R2-301-000 06-82-301-
(e

06-42-311-5344 06-42-311-
730

06-74-411-661 06-74-411-
456
06-94-312-356 06-94-316-
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mellett mikado Beékelteld Testilet tér 2. 936
Yeszprém megyvel Gazdasapl 8200 Veszprém, Budapest u. 06-88-429-008 06-88-412-
Kamara mellett milkédd Békeéltetd 3. 150
Testiilet

Zala megvei Gazdasapi Kamarak 8900 Zalaegerszeg, Petofi u. 06-92-550-510 06-92-550-
mellett mikada Bekéltelo Testilet 24, 525

VIIL Egyveéb rendelkezések

. A panaszilgy kivirsgalasa sorin vétkesnck hizonyuld munkatarssal szemben az (igyvezetd,
mint a munkaltad: jogok gyakorldja a Munka térvénykonyvében és a munkaviszonyra
vonatkozo  egyéh  jogszabalyokban meghatarozott modon  vizsgalator  indithat és
drvénvesitheti a jogszabdlyvokban eldirt jogktiveltkezményeket.

2. Amennyiben a lefolytatott vizsgilat az igvfél panaszinak - a hatalyos jogszabalyok
alapjin — nem ad helyl, az Ugyvesetonek, az Ogylél-elégedetiség céljara, illetve az eset
osszes koriilményére is figyelemmel lehetdsége van méltanvossagi alapon az tigyfeél
szamara kedveed dimiést hogzni,

3. A jelen szabdlvzatot a tirsasdp flgvvezetdie kiteles dtadni az Uzletao-vezetdknek &s az

Ugyfélszolgalat vezetdjének, akik kotelesck a szikséges mértékben ismertetni a
munkatirsakkal.

4. A jelen szabdlyvzat rendelkezéseinek megviltoztatasara kizérdlag a Tarsasag igyvezetdje
jugosull,

Lry

A panasziigyekre vonatkozo szabilyok nem lehetnek ellentétesek jogszaballval, vagy az
allami irdnyitas epyéh eszkiizének mindsild normaval. Semmisneck kell tekinteni a
szabdlyzamak azt a rendelkezését, mely e feltételnek nem tesz eleget.

6. A panaszigyi nyvilvamanast a kordbbiakban  vezetett idgyfélszolpalati  dsszesitent
nyilvantartastdl elkiiliinitetten kell kerelni.
IX, A szabdilvzat hatilyba lépése

A Szabalyzat 2010.01.01. napjatél hatalyos, egyidejileg valamennyi kordbbi ¢ targyban
ellogadoll szabalyzal hatalyal veszli,

Thrsasagunk szaméra kiemelkedd fontossagn Ugyfeleink elégedettsége, ezért kdszonjik, ha
észrevételével megkeres benniinket.

i aﬁfﬁm i
| Taieatsh, gy, #‘{-"é :
Budapest, 2010-01-01 A2t T 407 B!
T, i " ’4;?535'35": i
cégvezeld aldirdsa

T
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Panaszkezelési szabhdlvzar 1. szdmil mellékiet
PANASZBEJELENTO LAP
Panaszt felvevd szervezeti egyseg:

Punusz felvételének (beérkesés) datuma;

A panasz felvételének modja:

[l Személyesen szoban
[]  Keépviseld itjan szahan

] Személyesen telefonon

Ugyintézd neve, clérhetosége:
A PaANasZns NEVE:

A panaszos levelezeési cime:

A panaszos dltal — vilaszrasa szerint — megadortt e-mail cim:
A panaszos dltal — valasziasa szerint — megadott telefonos elérhetdség

L] Vezetekes telefonszam

L

Mobil telefonszam
A panaszos lgyvlel-azonositd szima;

Képviseld neve;
(Abbar az esethen tiliendd ki, ha a képviselet igazolasa aggdlyos)

Képviselo levelezesi cime:
(Abban az eserher rditendd ki, ha a képviselet ipazoldsa agedivos)

A panasszal erintett ligy megjelilése, nyilvantartasi szama, azonositasara alkalmas adat:
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Panasziezelési szabdlvzar 1. szdmiu mellékiet

A panasz rivid leirasa (lenyeges koriilmeények Gsszefoplaldsa):

A panaszos konkrét igénye:

Csatolt dokumentumok:

A panasszal kapesolatos diintés varhatd idépontja:

A panasz felvevoje:

Budapest, 20.... év .......oooivvveeno. homap ... nap
Panase lelveviije Panaszos/Képviseld



