Panaszkezelési szabalyzat
hatalyos 2019. januar 1-t6l

Panasz: a H.L. Konvergal Biztositasi Alkusz és Tanacsado Zrt.,, (székhelye: 8400 Ajka,
Széchenyi utca 17., cégjegyzékszam: 19 10 500265, tovabbiakban: Szolgaltaté) — a
szerz8déskotést, illetve a tagsagi jogviszony létrejottét megel6zd, vagy a szerzbédés
megkotésével, illetve a tagsagi jogviszony létrejéttével, a szerz6dés, illetve a tagsagi jogviszony
fennallasa alatti, a szolgaltatdé részeérél torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses, illetve
tagsagi jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetben a szerz6déssel, illetve a tagsagi
jogviszonnyal 6sszefliggd — tevekenységét vagy mulasztasat érintd kifogasa.

Ezt a meghatarozast a Szolgaltatdé az alabbi médon alkalmazza:

o Panasz az a kifogast tartalmazé bejelentés, mely Szolgaltatdé tevékenységét vagy
mulasztasat (terméket, szolgaltatasat, eljarasat, tajékoztatasat, szerz6dését vagy egyeb
tevékenységét) és magatartasat érinti;

e Panaszként kezelunk és teljes korlen Kkivizsgalunk minden szdéban elhangzott és
irasban hozzank beérkezett, a fentieket érinté megkeresést;

A Szolgaltato a biztositasi tevékenységrél sz6lo 2014. évi LXXXVIII. térvény 382. §, a 437/2016.
(XII. 16.) Korm. rendelet illetve a 46/2018. (XII. 17.) MNB rendelet rendelkezéseinek eleget téve,
valamint a Magyar Nemzeti Bank pénzlgyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol szélo
13/2015. szamu ajanlasa figyelembevételével az alabbi Panaszkezelési Szabalyzatban
meghatarozottak szerint fogadja és kezeli a hozza beérkez6 panaszokat.

l. A panasz bejelentésének maédijai
1. Szébeli panasz:

a) személyesen a kodzponti panaszigyintézés helyén (8400 Ajka, Alkotmany utca 15-17.), az
iroda nyitva tartasi ideje alatt (H-Cs: 9-15 éraig, P: 9-13 6raig);

b) telefonon a +36 30 9971268 telefonszamon, hivasfogadas hétfé: 9-15 éraig, kedd: 8-20
oraig, szerda-csutortok: 9-15 6raig, péntek: 9-13 6raig);

2. lIrasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat atjan;
b) postai uton (levelezési cim: 8400 Ajka, Alkotmany utca 15-17.);

c) elektronikus levélben, e-mail: iroda@hlkonvergal.hu.

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyit6 ereji maganokiratba kell foglalni.

Il. A panasz kivizsgalasa



A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa
az 0sszes vonatkozo korulmény figyelembevételével torténik.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a szolgaltaténak az ugyfélnél rendelkezésre all6é tovabbi
- igy kulénésen az ugyfél azonositasahoz szikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal
kapcsolatos - informaciéra van szuksége, haladéktalanul felveszi az tgyféllel a kapcsolatot, és
beszerzi azt, de ebben az esetben sem lépheti tul a panasz kivizsgalasara szant 30 napos
hataridét.

1. Szobeli panasz:

1.1. A szdbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgaini,
és lehet6ség szerint orvosolni. A szolgaltatd a telefonon kdzolt szébeli panasz esetén az inditott
hivas sikeres felépulésének idépontjatol szamitott 6t percen bellili, az tigyfélszolgalati ligyintézé
éléhangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altalaban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltatd
jegyzdkoényvet vesz fel.

A biztositaskdzvetitd a panasz azonnali kivizsgalasa kdvetelményének ugy is eleget tehet, hogy
a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik és az Ugyfelet legkésébb a kdévetkezd
munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl az alkusz régzitett hangfelvétel alkalmazasaval
visszahivja. A visszahivast 1 évig meg kell &rizni.

1.2. Telefonon k6zolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az Ggyfél figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel készlil.

1.3. A telefonon kdzdlt panaszokrol készult hangfelvételt 5 évig meg kell 6rizni.

1.4. Az gyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
térittsmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzdkonyvet.

1.5. Ha az ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltaté a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzékodnyvet vesz fel.

1.6. A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
ugyfélnek at kell adni, telefonon kdzdlt szdbeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyutt
az ugyfélnek meg kell kuldeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt
a kozlést kovetd 30 naptari napon beldl kell megkdldeni.

1.7. Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja el6, a jegyz6konyv legalabb az
alabbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve:

b) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime;

c) a panasz elbterjesztésének helye, ideje, médja;

d) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkilénitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
koren kivizsgalasra keruljon;

€) a panasszal érintett szerz8dés szama, Ugytél figgden lgyfélszam;

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, — telefonon kozolt szébeli
panasz kivételével — a jegyz6kdnyvet felvevé személy és az Ugyfél aldirasa;



h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és
i) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime.

1.8. A Szolgaltaté lehetdséget biztosit elektronikusan és telefonon keresztll is a személyes
ugyintézés idépontjanak el6zetes lefoglalasara. A személyes Ugyintézés idépontja igénylésének
napjatél szamitott 6t munkanapon belll a Szolgaltaté biztositia a szemeélyes ugyfelfogadasi
idépontot az lgyfél szamara.

2. irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kdzlését kévetd 30
naptari napon belul kell megkuldeni az ugyfélnek.

Az irasbeli panasz megtételekor a Szolgaltatd lehetévé teszi, hogy az lUgyfél hasznalja és
alkalmazza az MNB honlapjan (www.mnb.hu) kozzétett irasbeli panaszhoz készitett
formanyomtatvanyt.

A Szolgaltatdé szamara irasbeli panaszat az iroda@hlkonvergal.hu e-mail cimre is elkildheti.
Tekintettel arra, hogy az elektronikus levelezés soran nem tudjuk biztositani a biztositasi és
banktitkok jogszabalyban elirt védelmét, e-mail cimére altalanos valaszt kuldink, mig az ilyen
titkokat tartalmaz6 valaszunkat megadott, vagy a nyilvantartasunkban rendelkezéstnkre allé
postai cimére kuldjuk meg.

Il. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

1. A szolgaltaté a panaszkezelés soran kilondsen a kovetkez6é adatokat kérheti az tUgyféltol:
a) neve;

b) szerz6désszam, lgyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) tgyfél igénye;

i) a panasz alatdmasztasahoz szikséges, az ugyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott atjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz. megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyujté Ugyfél adatait az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2016. aprilis 27-i (EVU)

2016/679. szamu rendelete (altalanos adatvédelmi rendelet - GDPR) és az informacios
3.oldal

onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrél szélé 2011. évi CXIl. toérvény
rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.
IV. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos toérvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak minésulé tgyfél az alabbiakhoz fordulhat:



a) Pénzlugyi Békélteté Testllet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén):

[1 Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

[1 Levélcim: 1525 Budapest Pf.:172.,

[1 Telefon: +36-80-203-776,

[1 E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu;

b) Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztévédelmi Kozpont:
[1 Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

[1 Telefon:+ 36 80 203 776

[ Fax:+ 36 1 489 9102

[1 Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu

[] Levélcim:1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.

c) birdsag.

d) Fogyasztonak nem mindsilé ugyfelet a panasz elutasitdsa esetén a Szolgaltato tajékoztatja,
hogy panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa
1. A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrél
nyilvantartast kell vezetni.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését;
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell &rizni.
A panaszkezelésért felel6s munkatars az tgyvezetd, helyettesitéje a kdzponti iroda vezetéje.

Ajka, 2018.12.28.

Cﬁg}_\— :

Horvath Erné vezérigazgaté

H.L. Konvergal Biztositasi Alkusz és Tanacsado Zrt.



