PANASZKEZELESI SZABALYZAT

a Prezerval Biztositasi Alkusz Kft. tigyfelei részére

I. Bevezetés:

A Prezerval Biztositasi Alkusz Korlatolt Feleldsségli Tarsasig (a tovabbiakban: Prezerval
vagy Tarsasag) a fliggetlen biztositaskozvetitdi tevékenységével, magatartdsaval vagy
mulasztéséval kapcsolatos panaszok hatékony, atlathato és gyors kezelésének eljaraséardl, a
panasziigyintézés modjardl, a panaszok nyilvantartdsanak szabélyair6l a biztositasi
tevékenységrol sz616 2014. évi LXXXVIIL. térvény ( a tovabbiakban: Bit.) és a biztositok, a
tobbes iigynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljardsaval, valamint panaszkezelési
szabalyzatival kapcsolatos részletes szabalyokrol szol6 437/2016 (XII. 16.) Korm. rendelet
figyelembe vételével az alabbi panaszkezelési szabélyzatot alkotja meg.

II. Fogalmak:

1. Panasz:

A Tarsasag lgyfele altal eloterjesztett, a szerzodéskotést megeldz6, vagy a szerzddés
megkotésével, teljesitésével, a szerzOdéses jogviszony megsziinésével, illetbleg a szerz6dés
megsziinését kbvetben az azzal kapcsolatos jogvita rendezésével Osszefliggd, a Téarsasag
tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogas.

2. Ugyfél:

Az a természetes vagy jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet,
amely a Tarsasdggal biztositds kozvetités vagy mds biztositasi tanicsadés illetve azzal
kapcsolatos szolgéltatas igénybe vétele céljabol alkuszi megbizasi szerzddést kotott.

3. Fogyaszto:

A szakmadja, 6ndllé foglalkozasa vagy iizleti tevékenysége korén kiviil eljaré természetes
személy.

II. Panasz bejelentése:

A Térsaség az ligyfelei 4ltal eléterjesztendd panaszokat az alabbi médokon fogadja:
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1. Szoban:

e Személyesen a Tarasag budapesti irodajaban — 1137 Budapest, Radnéti Miklés u. 5-
7 fsz. 6. — munkanapokon 9 6ratol 16 éraig pénteken 14 oraig;

e Telefonon a +36 20 946 7203 telefonszamon hétfén 8 6ratél 20 6raig, keddtdl péntekig
8 oratol 16 6raig. Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag biztositja az
ésszerlt varakozasi id6n beliili hivasfogadast. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén
az inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatél szamitott Ot percen beliil
él6hangos bejelentkezése érdekében a Tarsasag igy jar el, ahogy az az adott
helyzetben altaldban elvarhato.

2. Irdsban:

e Személyesen vagy érvényes és hatdlyos meghatalmazassal rendelkezé mdas személy
altal a Térsasag budapesti irodjaban — 1137 Budapest, Radnéti Miklos u. 5-7 fsz. 6.
~ munkanapokon 9 6ratol 16 6raig, pénteken 14 6rdig benyujtandd irattal;

e Postai uton a Téarsasag 2021. Tahitétfalu, Gabor Aron u. 5. szam alatti postacimére
kézbesitendd irattal;

e Telefaxon a 06 1 343 1211 szamra kiildendo irattal;
e Elektronikus levélben az info@prezerval.hu e-mail cimre kiildendo irattal.

Az ligyfél panaszat meghatalmazott Gtjan is bejelentheti. Ez esetben a meghatalmazist
kézokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni. Amennyiben a
meghatalmazas iigyvéd szamara jogi képviselet ellitasara sz6l, a meghatalmazast elegend az
iigyfélnek és a meghatalmazott tigyvédnek aldirnia. Az érvényes és hatdlyos meghatalmazast
a meghatalmazottnak elsé jelentkezése alkalmaval eredetiben az iratokhoz kell csatolnia. A
Tarsasag jogosult a képviseleti jogosultsagot megvizsgalni, és amennyiben kételye meriil fel,
gy a meghatalmazé tgyfelet kozvetleniil megkeresni a meghatalmazds megerdsitése
céljabol. Ebben az esetben a panasziigyintézés hatarideje a meghatalmazas tgyfél altali
kifejezett megerésitése illetve ennek hidnydban a panasz személyes elGterjesztése
idopontjaval kezdédik.

Az irasbeli panaszt az ligyfél a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) honlapjan
kozzétett formanyomtatvany hasznalatival is benydjthatja, de a Térsasig az ettdl eltérd
formaban elbterjesztett irasbeli panaszt is befogadja.

3. Eldzetes iddpont foglalds:

A szobeli vagy irdsbeli panasz személyes elGterjesztésére vagy mas személyes ligyintézésre az
tigyfél a +36 20946 7203 telefonszamon vagy az info@prezerval.hu e-mail cimen
eldzetesen id6pontot foglalhat. A Térsasag az idOpont foglaldsra vonatkoz6 igény
beérkezésétdl szamitott 5 munkanapon beliil biztosit idépontot a személyes {igyintézésre.
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IIL. A Panasz kivizsgdldsdnak szabalyai:

1. A szébeli — beleértve a személyesen, meghatalmazott Gtjan vagy telefonon tett — panaszt
azonnal meg kell vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni. Amennyiben az ligyfél a szébeli
panasz kezelésével nem ert egyet a Tarsaség a panaszrdl, és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel. A jegyzOkonyv egy mésolati példanyat a személyesen
vagy meghatalmazott Utjdn elSterjesztett panasz estén az lgyfélnek illetve
meghatalmazottjanak 4t kell adni, a telefonon kozolt szobeli panasz esetén pedig a panaszra
adott vélasszal egyitt az (ligyfélnek meg kell kiildeni. Ha a szobeli panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag jegyzkonyvet vesz fel, amelynek masolati példanyat
az ligyfélnek vagy meghatalmazottjanak 4tadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén pedig a
panasz kozlését kovetd 30 napon belill irasbeli indokolt valaszaval egyiitt megkiildi,
egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint jar el.

2. Amennyiben jogszabdly vagy jelen szabdlyzat jegyzOkdnyv készitését irja eld, annak
legalabb az alabbiakat kell tartalmaznia:

o azligyfél neve;

o az iigyfél lakcime, székhelye, szitkség esetén levelezési cime;

e apanasz eloterjesztésének ideje, helye, modja;

e a panasz részletes leirdsa a panasszal érintett kifogasok elkiilonitett régzitésével annak
érdekében, hogy a panaszban foglalt valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgélasra
keriiljon;

e a panasszal érintett szerz6dés azonosit6 szama, iigyfél azonositd szama;

e az ligyfél 4ltal bemutatott illetve csatolt iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke;

e amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges — a telefonon kozdlt
szobeli panasz kivételével — a jegyzokdnyvet felvevd személy és az ligyfél alairasa;

e ajegyzokonyv felvételének helye és ideje;

e apanasszal érintett szolgéltat6 neve és cime.

3. Az irasban elbterjesztett panaszra az indokolassal ellatott irasbeli vélaszt a panasz
eléterjesztésétdl szamitott 30 napon beliil kell megkiildeni az tigyfélnek. A Tarsasag
valaszaban koteles részletesen kitérni a panasz teljeskdrit kivizsgaldsanak eredményére, a
panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésére, illetve a panasz elutasitasa
estén az elutasitss indokara. A Tarsasag vélaszat pontos, kozérthetd és egyértelmil indokléssal
l4tja el, amely a panasz targyat6! fiiggden tartalmazza a vonatkozo6 szerzodési feltételek illetve
szabalyzat pontos szovegét és hivatkozik az ligyfélnek kiildstt elszdmoldsokra és a
szerzOdéses jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra.

4. A panasz kivizsgélasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamithat¢ fel.

5. A Tarsasag a panaszkezelés sordn Ugy jér el, hogy a koriilményekhez adott lehetdségekhez
mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakul4sat.
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IV. Tajékoztatasi kotelezettség panasz elutasitasa esetén:

1. A fogyasztonak min6siils tgyfelet a Tarsasag a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja, hogy
allaspontja szerint a panasz €s panaszkezelés

e a szerzddéses jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival, tovabbé
szerzbdésszegéssel és annak joghatésaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult, és
ez esetben amennyiben a Tarsasdg vélaszdval nem ért egyet, Ugy jogorvoslatért a
Pénziigyi Békéltetd Testiilethez (PBT) fordulhat, amelynek székhelye: 1054
Budapest, Szabadsig tér 9., ligyfélszolgalatanak cime: 1013 Budapest, Krisztina
krt. 39., levelezési cime: 1525 Budapest Pf.:172., meghaligatasok helye: 1133
Budapest, Vici 1t 76. honlap cime: www.penzugyibekeltetotestulet.hu,
telefonszama: 06-1-489-9700, 06-80-203-776, e-mail cime:
iigyfelszolgalat@mnb.hu, illetdleg, hogy a PBT dontésével kapcesolatban a Tarsasag
altalanos aldvetési nyilatkozatot nem tett, vagy a polgari perrendtartas szabalyai
szerint a hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birésaghoz fordulhat;

e a Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX térvény (MNBtv.)
fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgélaséara iranyult, és ez esetben
amennyiben a Téarsasag valaszaval nem ért egyet a Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB)
fordulhat, amelynek levelezési cime 1534 Budapest BKKP Pf. 777,
{igy félszolgalatinak cime: 1013 Bp. Krisztina krt. 39.

2. A fogyasztonak nem mindsiild ligyfelet a panasz elutasitasaval egyidejiileg a Térsasag
tajékoztatja, hogy amennyiben a Térsasag vélaszaval nem ért egyet jogorvoslattal a polgari
perrendtartis szabalyai szerint a hatéskorrel ¢&s illetékességgel rendelkezd birdsaghoz
fordulhat.

3. A panasz kivizsgélaséra el6irt 30 napos valaszad4si hataridd eredménytelen eltelte esetén a
fogyasztonak mindsilé igyfél az MNB-hez, a fogyasztonak nem min6sil6 tigyfél a polgari
perrendtartds szabalyai szerint a hataskorrel és illetékességgel rendelkez6 birésaghoz
fordulhat.

V. Adatkezelés:

A Térsasag a panaszkezelés sordn kiilonosen az alabbi adatok kozlését kérheti az ugyféitol
vagy meghatalmazottjatol:

* neve;

e szerzbdésszam, ligy félszam;

s lakcime, székhelye, levelezési cime;

o telefonszama;

s értesités modja;

e panasszal érintett termék vagy szolgéltatas;
e panasz leirasa, oka;
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igyfél igénye;

a panasz alatdmasztasahoz szilkséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnak nem all rendelkezésére;

érvényes és hatalyos meghatalmazas;

a panasz kivizsgalasdhoz és megvalaszolasahoz sziitkséges egy¢€b adat.

A Tarsasag a panaszt benyujté tigyfél adatait az informaciés onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrél sz6l6 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

V1. Panaszok nyilvantartisa:

A Térsasag a panaszokrél, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgalo intézkedésekrol
nyilvantartast vezet. A nyilvantartés tartalmazza:

a panasz azonositd szamat,

a panasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megj elolését;

a panasz benyujtasanak iddpontjat;

a panasz rendezésére vagy megoldaséra szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;

az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtisért felelds személy
megnevezését;

a panasz megvalaszolasanak (postara adasanak) idopontjét, postai kézbesités esetén a
cimzett személy és az értesitési cim megjeldlésével.

A Térsas4g a panaszt és az arra adott vélaszt 6t évig koteles megérizni.

VII. Egyéb rendelkezések:

1. Jelen szabalyzat 2017. janudr 1-én 1ép hatélyba, és egyben valamennyi ugyanezen targyban
korabban elfogadott szabalyzat hatalyét veszti.

2. A Térsasag jelen szabalyzatat honlapjan kozzéteszi és valamennyi az lgyfélforgalom
szamadra nyitva allo helyiségében kifuiggeszti.

Budapest, 2017, januar 1. Utry Oszkar Ferencné ligy vezet6
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