MPM Biztositdsi Alkusz Kft. Panaszkezelési szabdlyzat

PANASZKEZELESI SZABALYZAT
az MPM Biztositdsi Alkusz Kft. Ugyfelei részére

1. Bevezeteés

Az MPM Biztositasi Alkusz Kft. (tovdbbiakban: Tarsasag) a tevékenységeére, magatartasara,
vagy mulasztésdra vonatkoz6 panaszok hatékony, atlathaté és gyors kezelésének érdekében
Ugyfelei szamara — a biztositokrol és a biztositasi tevékenységrél szolo 2003. évi LX.
térvénynek megfelelve — az alabbi panaszkezelési szabalyzatot allapitja meg.

I1. Fogalmak
1. Panasz

A panasz a Tarsasag lizleti tevékenységével kapcsolatos nem szerzddés szerinti teljesitéshez,
szolgaltatashoz, vagy a szolgaltatissal Osszefliggd tevékenységéhez kapcsolédd konkrét
bejelentés, reklaméci6, melyben az Ugyfél vagy a képviseletében eljar személy a Tarsasag
tevékenységével, magatartdsival vagy mulasztdsdval kapcsolatos kritikdt, észrevételt,
vélemény-nyilvanitast fogalmaz meg, illetve melyben, az Ugyfél a Térsasdg tudomasdra
hozza elégedetlenségét és kivansdgat a megolddsra vonatkozoan. Panaszt tenni lehet szoban
(személyesen vagy telefonon) vagy irésban (személyesen vagy més altal atadott irat Utjan,
postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben).

NEM mindsiil panasznak

e Az iigyfél altal a Tarsasaghoz benyujtott olyan kérelem, amely altaldnos tajékoztatas-,
vélemény-, vagy allasfoglalds kérésére iranyul.

e Minden olyan kifogis és észrevétel, amelyben az ligyfél a Tarsasdg eljarasit nem
valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal Osszefliggd
tevékenységével vagy a Térsasdg mitkddésével kapcsolatban kifogdsolja.

o Aziigyfél adataiban bekévetkezett valtozas kapcsan eldterjesztett adatmédositasi igények.

e Helyteleniil rogzitett adatok kijavitdsa céljabol eldterjesztett kérelem, amely a szerzbdés
lényeges feltételeit (dij, biztositasi fedezet) nem érinti.

e Azok a kérelmek, amelyek nem a Térsasdg, hanem valamely biztosité nem jog- vagy
szerzddésszeril teljesitése miatt terjeszt eld az ligyfél.

2. Ugyfél

Ugyfél az a jogi személyiségii, vagy jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag vagy
szervezet, valamint maganszemély, aki részére a Tarsasdg, mint fliggetlen biztositaskdzvetitd
iizletszerli gazdasagi tevékenységi korébe tartozé szolgaltatast nyujt, illetve jelen szabalyzat
alkalmazdsa soran az ligyfél képviseletében eljaré személy.

A panasz képviselé vagy meghatalmazott utjan torténd benyujtasa esetén a trsasdg vizsgalja

a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtd személyének azonositdsara alkalmas iratok

és/vagy adatok bemutatdsaval/megadésaval illetve meghatalmazéssal igazol.

Panaszjegyzokonyv alkalmazasa esetén a panaszos Ugyfél neve mellett fel kell tiintetni az

Ugyfél - torvényes, illetve meghatalmazotti - képvisel%%%%oggégpmmgpe
H-1032 Budapest. Becsi 0t 120.
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természetes személy nevét is (pl. vallalat képviseldje, természetes szemely meghatalmazottja,
stb.).

IIL Alapelvek

1. A panaszokat beérkezésikk sorrendjében kell kivizsgalni és elintézni. A Tarsasag
tigyvezetdje kivételt tehet e szabaly alél és a panasz soron kiviili kivizsgalasat, és
clintézését rendelheti el abban az esetben, ha az érintett ligyben a beérkezési sorrend
betartdsa az ligyfél jogainak, jogos érdekeinek jelentds sérelmével jarna.

2. A panasz alapjan tett intézkedéseket olyan modon kell dokumentalni, hogy abbdl
egyértelmilen ellendrizhet$ legyen az elintézés modja, annak idGpontja, az eljard
ligyintézd neve.

3. Egységes nyilvantartasban kell nyilvéntartania mindazon panasziigyeket, melyek
biztositasi szerzédés 1ényeges adatinak modositasat eredményeztek,

4. A panasziigyek kivizsgalasa és a panasz alapjan elvégzendd feladatok teljesitése soran a
Tarsasag minden munkatrsa koteles az intézkedd munkatarssal — annak megkeresése
alapjan — egyiittmikddni, segiteni a hatékony intézkedés érdekében.

5. Amennyiben egy panasz megalapozatlansiga nem allapithaté meg kétséget kizaroan,
akkor ugy kell tekinteni, hogy a panasz megalapozott, s ennck megfelelden kell az ligyben
a Tarsasagnak eljarnia.

6. A megalapozottnak mindsiilt panaszok esetcben meg kell tériteni mindazon esetleges
kérokat, melyek az ligyfeleket a panasz alapjaul szolgalo hib4val dsszefiiggésben, a
Tarsasag, vagy barmely teljesitési segédje magatartdsa miatt érte.

7. A Téarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal elldtott allaspontjat a panasz
kozlését kovetd 30 napon belill megkiildi az tligyfélnek.

8. A Tarsasag a panaszt €s az arra adott vélaszt legalabb 3 évig meg6rzi, és azt a Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyeletének (PSZAF) kérésére bemutatja.
IV. A szabilyzat hatilya

A szabalyzat hatélya kiterjed a Tarsasagra, valamint a panaszt tevé személyre.

V. A panasztétel lehetséges modjai

Alkusz biztositja Ugyfél/Panaszos részére, hogy panaszat, kifogasat Alkusz éltal fenntartott,
alabbiakban felsorolt elérhetéségeinek valamelyikén az aldbbiak szerint megtegye.

Alkusz megbizottja kételezettséget vallal a szerzbdés megkotése alkalmaval, hogy tgyfeleit
tajékoztatja az esetleges, kés6bbi felmeriils panaszok orvoslasanak modjarol, csatornairoLg

lehetéségeirdl., P BIZTOSITASL ALKUSZ KFL.
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1., Szobeli
a, Személyesen
b, Telefonon
2., frasbeli
a, Személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan
b, Postai Gton
¢, Telefaxon
d, Elektronikus levélben

V1. Részletes szabalyok

VL1. Altalanos eljarssi szabalyok

1. A panasz kivizsgaldsra elsbsorban ¢s elsdként az Ugyfélszolgdlat jogosult és koteles.
Amennyiben a Térsasdg béarmely munkatérsa részére panasz-bejelentés érkezik, koteles
azt haladéktalanul az Ugyfélszolgalat részére tovabbitani.

2. A VI/1.1. pont szabélya al6l kivételt képez, ha a panaszt kozvetleniil a panasszal érintett
iigyben érdemben eljart munkatars részére jelentik be, és e munkatirs a megalapozott
panasz alapjan a probléma megoldasara alkalmas intézkedésre jogosult és képes. Ebben az
esetben a panasz beérkezésérdl, a panasz alapjan tett intézkedésrdl haladéktalanul
tajékoztatni koteles az Uigyfélszolgalatot, ha a panasz elintézése biztositasi szerz6dés
lényeges adatanak modositasat eredményezte.

3. Az Ugyfélszolgalat a beérkez6 panasz kivizsgalasa soran megkeresi az tgyben eljart
munkatarsat, szilkség szerint az érintett biztositd intézetet, beszerzi az iigyre vonatkozo
dokumentumokat, adatokat, informacidkat.

4. Az Ugyfélszolgalat vezetSje az informaciok beszerzését kovetden dont a panasz
megalapozottsigdrél és a sziikséges intézkedések megtételérol.

5. Amennyiben az Ugyfélszolgilat vezetdje nem tud egyértelm{i dontést hozni a VI/1.4.
pontban meghatérozott kérdésekben, abban az esetben koteles haladéktalanul tajékoztatni
a panasszal érintett iizletdg vezetdjét a panaszrol. A tajékoztatasnak ki kell terjednie a
panasziigy minden relevans korillményere. A tajékoztatassal egyidejiileg be kell mutatni
az Uzletag-vezetének az iigyre vonatkozé dokumentumokat.

6. Az Uzletag-vezetd a VI/1.5. pont szerint megkapott tajékoztatast kdvetden haladéktalanul
koteles dontést hozni a V1/1.4. pontban megjeldlt kérdésekben és a dontés végrehajtasara
felhivni az Ugyfél-szolgalat vezet$jét, vagy az intézkedésre jogosult munkatéarsat.

7. Az intézkedés végrehajtasarol, a megtett intézkedésrdl minden esetben tajékoztatni kell a
panaszt bejelentd ligyfelet.

8. A VI/I.7. pont szerinti tdjékoztatss a VI/1.2. pontban és a V1/2. pontban foglalt
kivételektol eltekintve az Ugyfélszolgalat kotelezettsége. A Tarsasag igyvezetdje, vagy az
érintett Uzletag-vezetd (ebben a sorrendben) az Ugyfélszolgalat e jogdt ba
panasziigyben magahoz vonhatja. wpM BIZTOSITASL ALKUSZ KFT
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VL 2. Panaszok nyilvantartisa és kezelése, az eljaris rendje:
Nyilvantartas

Alkusz a panaszokat és az arra adott valaszokat sajat rendszerében papir alapon,
elektronikusan és hangfelvételen nyilvantartja, harom évig megdrzi, €s kérésre bemutatja.

Alkusz rogziti, kezeli, nyilvantartja, dokumentalja, rendszerezi a panaszokat, ¢€s
panaszkezelési nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza az Ugy azonositasat, sorszamat, a beékezé panasz leirasat, annak
idépontjat, a panaszra adott megoldést, allaspontot, intézkedést, indoklast és az lgy
befejezésének iddpontjat, az ligyben részvevOk nevét, lakcimét és telefonszamat.

Alkusz a beérkezd panaszt beérkezéskor nyilvantartasba veszi, nyilvantartasban emelkedd
szamsorrendben sorszamozza a beérkez panaszt.

A nyilvantartds tartalmazza.

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat, képezd esemény vagy tény megjelolését

b) apanasz benyujtasanak idépontjat és sorszamat

¢) a panasz rendezése vagy megoldasira szolgal6 intézkedes leirasat, elutasitas esetén
annak indokat

d) az intézkedés hataridejét, a végrehajtasért felelds személy megnevezését

¢) apanasz megoldasat

f) a panasz megvalaszolasanak idépontjat

A bejelentéskor a panaszt a panasz felvevéje rogziti, panaszbejelentd adatlapon
nyilvantartasba veszi.

A telefonon, faxon, e-mailben érkezé bejelentést Alkusz panaszkezelési munkatarsa a
panaszost, illetve a panaszbejelentést azonositja, €s panasz-bejelentési adatlapon 1ogziti, a
kapcsolatos iigyintézést6l gondoskodik. Amennyiben a panasz kezelése nem a panaszfelvevd
hataskorébe tartozik, tovébbitia a panaszkezelésre jogosult személy, példaul Biztositd
szamara.

VL3. Eljaras kartéritési kitelezettséget keletkezteté panasziigvek esetén

1. Azon panasziigyekben, amelyekben a panasziiggyel dsszefliggésben az ligyfél kartéritési
igényt jelent be, vagy a panasz kivizsgalasa sorén felmeriil a kartéritési kotelezettség
lehetisége, a szabélyzat rendelkezéseit a jelen pontban meghatarozott eltérésekkel kell
alkalmazni.

2. Azokban a panasziigyekben, amelyekben a panasziiggyel Osszefliggésben az iigyfél
kartéritési igényt jelent be, vagy a panasz kivizsgdlasa soran felmeriill a kartéritési
kotelezettség lehetbsége, az Ugyfélszolgalat vezetSje nem hozhat dontést a panasz
megalapozottsagardl és a szikséges intézkedésr6l. Ezekben az ligyekben érintett Uzletag-
vezetdt koteles a jelen szabélyzat rendelkezéseinek mindenben megfeleléen tdjékozatni,
aki koteles a jelen szabalyzatnak megfelelten az igyet kivizsgalni.

wpM BIZTOSITASI ALKUSZ KFT
14.1032 Budapest. Beécsi U1 120.
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3. Amennyiben az Uzletig-vezetd a VI/2.2. pont szerinti vizsgélat alapjan a kartéritési igényt
jogszerinek itéli, vagy nem tudja egyértelmien megitélni, abban az esetben
haladéktalanul kételes a Tarsasag jogi képviseldjének atadni az iigyet a rd vonatkozo
dokumentumokkal egyiitt.

4, Amennyiben tarsasag jogi képviseldje a panasszal sszefliggésben felmeriilt karigeényt
megalapozottnak itéli, koteles azonnal eléterjeszteni az ligyet a Tarsasag igyvezetbje
részére, javaslatot téve az igény kielégitésének jogalapjara €s Osszegszeriségere.

5. Amennyiben az ligyvezetd kétséget kizaréan megallapitja a tarsasdg jogi képviseljének
el6terjesztése alapjén a tarsasdg felelsségét, abban az esetben megbizza a Tarsasag jogi
képviseléjét a szikkséges okiratok elkészitésével és minden egyéb, szikséges 1épést
megtesz annak érdekében, hogy a tarsasag megtéritési kitelezettségének eleget tegyen.

V1.4. Széban (személvesen vagy telefonon) kizilt panasz:

Panasziigyintézés helye: MPM Biztositasi Alkusz Kft, 1032 Budapest, Bécsi ut 120.

Nyitva tartds: Hétfé — Csiitortok: 8: 00-16: 00
Szerda: 8: 00 —16:00
Péntek: 8: 00-14: 00

Panaszos panaszbejelentését megieheti szoban, telefonon keresztill, Alkusz telefonos
ligyfélszolgalatin a kovetkezd idépontokban: hétfo — kedd: 8: 00 — 16:00, szerda: 8: 00 —
20:00, cstitortsk: 8:00 — 16:00, Péntek: 8:00 — 14:00

Telefonszam: (061) 436 03 S7/Panaszkezelés

1. Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Tarsasdg biztositja az ésszerli varakozasi id6n
beliili hivasfogadast és tigyintézeést.

2. Telefonon torténd panaszkezelés esetén az Ugyfél és a Call center kozotti telefonos
kommunikécié automatikusan hangfelvétellel rogzitésre keriil. A hangfelvételt a Tarsasag
egy évig megbrzi. Ugyfél kérésére a Térsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen rendelkezésére bocsitjia a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzokonyvet.

3. A Térsasag a szdbeli panaszt — amennyiben lehetséges — azonnal megvizsgdlja, €s sziikség
szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol
és az azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzékdnyvet 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 kivizsgdidsa nem lehetséges, a Téarsasag a panaszrol
jegyzbkonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli
panasz esetén Ugyfélnek 4tadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek a
panasz kozlését kovetd 30 napon belil megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra

vonatkozo rendelkezések szerint jar el. MPM BIZTOSITASI ALKUSZ KFT.
H-1032 Budapest, bécsi 11120
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VL35. Irasban kozolt panasz:

Postizasi cim: MPM Biztositasi Alkusz Kft. 1032 Budapest, Bécsi ut 120.

E-mail cim: info@mpmba.hu
Fax: (061) 388 91 65

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

VII. Eljards a panasz clutasitisa esetén

A Téarsasdg a panasz elutasitisa esetén vélaszdban tajékoztatja az lgyfelet arrol, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — a PSZAF vagy a békéltetd testilletnek az eljarasat
kezdeményezheti, tovabba megadja az tigyfél 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)

A békéltet testiiletek elérhetdségei:
Testiilet Cim Telefon Fax

Békés megyei Gazdasagi Kamarak 5600 Békéscsaba, Penza ltp. 06-66-324-976 06-66-324-
mellett mikédd Békéltetd _Testii_let 5. 976
fl&o;Sb.d-Abaﬁj-Zemplén_'megy'e_i 3525 Miskolc, Szentpali u. 1. 06-46—_328-539 06-46-328-

sigi Kamardk mellett = 2
Budapesti Gazdasagi Kamarak 1105 Budapest, Szent Laszl6 06-1-431-8962 06-1-431-
mellett miikodéd Békéltetd Testiilet tér 16. 8994
Csongrad megyei Gazdasagi 6721 Szeged, Parizsi kit. 8- 06-62-423-451 06-62-426-
Kamardk mellett miksds .~ 12. - 49 "
Békéltetd Testiilet R . . .

8000 Székesfehérvar, 06-22-510-310 06-22-510-
Hosszusétatér 4-6. 312
Sopt G021 Gybr, Szent Istvan it 06-96-520-202. 06-96-520 "
Gazdassgi Kamar 810/a. . . L . ) B
Békéltetd Testiilet SR _ o R S ¢
Hajdu-Bihar megyei Gazdasagi 4025 Debrecen, Petéfi tér 10, 06-52-500-710 06-52-500-
Kamarak mellett miksdo 720

Békéltetd Testiilet N
APM BIZTOSITASI ALKUSZ KFT

H 1032 Budapest. Beécsi 1120,
pdoszam 12523062-1-41
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Heves 1r gyelG dasaglKamarék 3300 Eger, Telekessy u. 2. 06-36-429-612 06-36-312-
mel Gkods Békéletd Testilet = B o 989

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

Komiar m-Esztergom megyei 7. 3800 Tatabanya, FO tér 36.  06-34-513-010 06-34-316-

Gazdasipi Kamarak mellett 259
miikod6 Békéltetd Testiilet | |

Nograd megyei Gazdasagi 3100 Salgotarjan, Alkotmany 06-32-520-860 06-32-520-
Kamarak mellett mitk6dd u 9/A 862
Békeéltetd Testiilet _

Pécs-Baranyai Gazd k7625 Pécs, Majorossy L u. 06-72-507-150 06-72-5
Pest megye 2330 Dunaharaszti, Fo ut ~ 06-24-531-160 06-24-531-
mellett mitkod6 Békéltetd Testiilet 266 171
Somogyi Gazdaségi Kamardk - - 7400 Kaposvér, Anna u. 6. - 06-82-501-000 06-82-501~
mellett mikods Bekeltetd Testitlet =~ L 046
Szabolcs-Szatmar-Bereg megyei 4400 Nyiregyhaza, 06-42-311-544 06-42-311-
Gazdasagi Kamarak mellett Széchenyi u. 2. 750

miikod6 Békélteto Testﬁlet
Tolna megyei Gazdassgi Kamardk 7100 Szekszérd, Arany J. u.. 06-74-411-661 06-74-411-

meliett mikods Békéltetd Testilet 23-25. 456
Vas megyei Gazdasagi Kamardk 9700 Szombathely, Honvéd 06-94-312-356 06-94-316-
mellett mikodé Békéltetd Testiilet tér 2. 936

Veszprém megyei Gazdasdgi 8200 Veszprém, Budapest u. 06-88-429-008 06-88-412~

Zala megyei Gazdasagi Kamarak 8900 Zalaegerszeg, Petofi u. 06-92-550-510 06-92-550-
mellett miikodé Békéltet6 Testiilet 24. 525

VIIL Egyéb rendelkezések

1. A panaszilgy kivizsgaldsa soran vétkesnek bizonyuld munkatarssal szemben az iigyvezetd,
mint a munkaltatéi jogok gyakorloja a Munka torvénykonyvében és a munkaviszonyra
vonatkozo egyéb jogszabalyokban meghatdrozott moédon  vizsgalatot indithat és
érvényesitheti a jogszabalyokban eldirt jogkovetkezményeket.

2. Amennyiben a lefolytatott vizsgalat az {igyfél panaszdnak - a hatdlyos jogszabalyok
alapjan — nem ad helyt, az tgyvezetdnek, az ligyfél-elégedettség céljara, illetve az eset
tsszes koriilményére is figyelemmel lehetdsége van méltanyossagi alapon az lgyfel
szamara kedvezd dontést hozni.

3. A jelen szabalyzatot a tarsasag iigyvezet6je koteles atadni az Uzletag-vezetdknek €s az
Ugyfélszolgalat vezetdjének, akik kotelesek a sziikséges mértékben ismertetni a
munkatarsakkal.

4. A jelen szabdlyzat rendelkezéseinek megvaltoztatasara kigdrdlagiaaTarspdag gy Kze
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5. A panasziigyekre vonatkozo szabalyok nem lehetnek ellentétesek jogszaballyal, vagy az
allami iranyitas egyéb eszkdzének minéstilé normaval. Semmisnek kell tekinteni a
szabélyzatnak azt a rendelkezesét, mely e feltételnek nem tesz eleget.

6. A panasziigyi nyilvantartast a kordbbiakban vezetett {igyfélszolgalati Osszesitett
nyilvantartastol elkiilonitetten kell kezelni.

IX. A szabdlyzat hatilyba lépése

A Szabélyzat 2010.01.01. napjatol hatalyos, egyidejiileg valamennyi korabbi e targyban
elfogadott szabalyzat hatalyat veszti.

Tarsasagunk szaméra kiemelkedd fontossagn Ugyfeleink elégedettsége, ezert koszonjiik, ha
&szrevételével megkeres benniinket.

X. Adatvédelem

A panaszkezelés sordn azonositds céljabol bekért adatok nem sérthetik az adatvédelemre
vonatkozé szabalyokat. Az ilyen moédon megszerezett adatok semmilyen koriilmények kozott
nem szolgalnak a panaszkezelés céljan tul egyéb adaigytijtési célt.

A panaszkezelés soran Alkusz birtokaba jutott személyes adatokat Alkusz az adatvédelmi
eldirasoknak megfelelden kezeli.
MPM BIZ7TOSITAS! ALKUSZ KFT.
H-1032 Budapest. Bécsi Gt 120
Budapest, 2010.01.01 AdGszdm 12523962 )
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