Tajékoztato
a panaszkezelés folyamatarol

Hatalyos 2024. januar 30. napjatol

A Hungarikum Biztositasi Alkusz Zartkorien Miikodo Részvénytarsasag (,,Alkusz”) biztositja, hogy
az ugyfél és a fogyasztoi érdekképviseleti szervek (a tovabbiakban egyiitt: ,,ligyfél”) az Alkusz
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo panaszukat kozolhessék. A panaszkezelés
folyamata a jelen T4jékoztatd és a Panaszkezelési Szabalyzat rendelkezéseinek megfelelden torténik.

Az Alkusz kiemelt célja, hogy ligyfeleit magas szakmai szinvonalon szolgalja ki €s hatékonyan reagaljon
igényeikre. E célunk folyamatos biztositisa érdekében kérjiik, hogy amennyiben Onnek észrevétele,
esetleges kifogdsa van a Hungarikum Biztositasi Alkusz Zrt. eljarasaval kapcsolatban, jelezze azt felénk,
hogy bejelentését minél hamarabb kivizsgalhassuk és mind az On, mind pedig tarsasdgunk szdmara
megnyugtatoan orvosolhassuk.

A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalésa téritésmentes, azért az Alkusz kiilon dijat nem szamol fel. A panasz kivizsgaldsa az
Osszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

L Azonnali kivizsgalas

Munkatarsaink a személyesen vagy telefonon kdzolt szobeli panaszt azonnal megvizsgaljak, és azt sziikség
szerint orvosoljak.

Az Alkusz — biztositaskdzvetitoi tevékenysége korében eljarva — a telefonon kozolt szobeli panasz esetén
a panasz azonnali kivizsgalasa kovetelményének ugy is eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel
rogzitésével torténik. Ez esetben az Alkusz az ligyfelet legkésobb a kovetkezd munkanapon érdemi
panaszkezelés céljabol rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja.

Amennyiben iigyfeliink a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, munkatarsaink a panaszrol jegyzokonyvet vesznek fel, és annak madsolati példanyat a
személyesen kozolt panasz esetén a helyszinen az ligyfél rendelkezésére bocsatjak, mig telefonon kozolt
szobeli panasz esetén az Alkusz a panaszra adott, indoklassal ellatott valaszlevelével egyidejiileg kiildi
meg ligyfele részére és egyebekben a II. pontban foglalt rendelkezések szerint jar el.

I1. Halasztott kivizsgalas

Munkatarsaink az irasban kozolt, illetve azon személyesen vagy telefonon kozolt szobeli panaszokat,
amelyek azonnali kivizsgalasa nem lehetséges vagy az ligyfél a panasz kivizsgalasaval nem ért egyet, azok
kozlésétol, illetve az Alkuszhoz torténd beérkezésétdl szamitott 30 naptari napon belill vizsgaljak ki. Az
Alkusz azonban torekszik arra, hogy a valaszat indokolatlan késedelem nélkiil, mihamarabb megkiildje
igyfelének.

Az ugyfél erre iranyuld kifejezett kérésére tekintettel, az Alkusz tajékoztatja az ligyfelet a panasz
kivizsgalasanak allasarol.



Az Alkusz a panaszkezelés soran torekszik arra, hogy a panasz minden eleme tisztazasra, illetve
valamennyi kifogas kivizsgalasra keriiljon, igy gondoskodik a panaszban foglaltakkal kapcsolatos dsszes
lényeges informécio és dokumentum beszerzésérdl és megvizsgalasardl, ideértve sziikség esetén az eljaro
iigyintézd, illetve kozvetitd nyilatkozatat is. Az Alkusz a panasz teljes korii kivizsgéldsa érdekében tovabbi
adatokat, dokumentumokat kérhet az tigyféltdl.

Amennyiben nem adhaté valasz a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil, az Alkusz a késedelem okarodl a
tudomasszerzést kovetden haladéktalanul tajékoztatja az tigyfelet, és — amennyiben ez lehetséges — a
vizsgalat befejezésének varhato idépontjat is megjeloli szamara.

Az Alkusz a panaszra adott érdemi, kifejtd valaszaban hivatkozik a kapcsolodd jogszabalyokra,
szerzddéses rendelkezésekre, ezeket értelmezi, szamba veszi az ligyfél kifogésait és az ezekkel kapcsolatos
kéréseit/kérdéseit, dontését indoklassal 1atja el, valamint a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja ligyfelét a
jogorvoslati lehetdségekrol, tovabba megadja az érintett hatdsagok és testiiletek elérhetdségét és levelezési
cimét.

Tovabbi informaciék
Ugyfeleink az Alkusz iigyfélszolgalati irodajaban és a www.biztositasipiac.hu honlapon megtalalhatd

Panaszkezelési Szabalyzataban olvashatnak részletesen a panaszkezelési eljarasrol, valamint ugyanezeken
a helyeken hasznos nyomtatvanyokat €s linkeket talalhatnak a panasziigyintézéssel kapcsolatban.
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