PANASZKEZELESI SZABALYZAT

l. Altalanos rész

Bevezetés

A Fair Line Biztositasi Alkusz Kft. (székhely: Budapest, 1211. Szallité u. 6. cégjegyzékszam: 01-09-
562447, adészam: 12181148-1-43, PSZAF engedély szama: 348/1996, a tovabbiakban: Alkusz)

a biztositokrol és a biztositasi tevékenységrdl szol6 2003 évi LX térvény ( a tovabbiakban: BIT)

167/B§ alapjan, az MNB eln6kének a 28/2014.(VI1.23.) szamu rendeletére, valamint a 11/2012. (X1.8.)
szamu ajanlasara figyelemmel, az Ugyfelei panaszainak egysége szabalyok szerint térténé atlathato,
hatékony kezelése és kivizsgdlasa érdekében elkészitette a panaszkezelés maédjardl szold
szabalyzatat.

A szabdlyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat és Ugyfélszolgalati rendje altaldnos célja, hogy az Ugyfeleink
elégedettsége és igényeinek magasabb szint(i kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket
tartalmazo panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves
részévé valjon kdzos pénziigyi kulturanknak, igy biztositva a vitarendezés folyamatos tokéletesitését.
A szabdlyzat el8segiti, hogy Ugyfeleink véleményiiket, panaszukat egyszer(ien és eredményesen
juttathassdk el a megfelel6 forumok részére, ezzel is tdmogatva a gyorsabb megoldashoz vald
hozzajutast.

Alapelvek

Uzleti gyakorlatunk alapkdvetelménye Ugyfeleink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a feltart hibak
orvosldsa. Ezért a panaszbejelentéseket rogzitjiik és rendezésiiket kiemelt feladatként kezeljiik.
Emellett a beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezziik és ennek eredményeit felhasznaljuk
szolgdltatasaink és Uligyfélkezelési rendink tovabbfejlesztéséhez. Az Alkusz a panaszokat és a
panaszosokat barmilyen megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen azonos eljards keretében és szabalyok
szerint kezeli.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni
a panasz okat, indokat és ezt kbvetGen a panaszt miel6bb orvosolni sziikséges.

A panaszkezelés sordn az alkusz az ésszerlien, tdjékozottan az adott helyzetben elvarhato
figyelmességgel és  korultekintéssel eljaré tudatos fogyasztéi ~magatartdst tekinti
alapkovetelménynek és varja el Ugyfeleitél.

Az Alkusz a beérkezd panaszok kezelése soran szakszer, érdemi, kifejté és naprakész védlaszaddsra
torekszik, amely megfelel a kozérthetG6ségi elvarasoknak.



Panasz

az Alkusz tevékenységével, szolgaltatdsaval szemben felmeril6 minden olyan egyedi kérelem vagy
bejelentés, amelyben a Panaszos az Alkusz eljardsat kifogdsolja és azzal kapcsolatban konkrét,
egyértelmd igényt fogalmaz meg.

Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél az Alkusztdl altaldnos tajékoztatdst, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

Panaszos: lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi
tdrsasdg vagy mas szervezet, aki amely az Alkus szolgaltatasat igénybe veszi vagy a szolgdltatassal
kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak barmelyikének képviseldje.

A panaszos altaldban az Alkusz Ugyfele, de panaszosnak tekintend6 az a személy is, aki az Alkusz
eljarasat nem valamely konkrét  szolgaltatdssal hanem egyéb a szolgaltatdssal Osszefliggd
tevékenységével kapcsolatban kifogasolja.

Fogyasztd: a Panaszosok kozil az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviili célok
érdekében eljaré természetes személy.

Ugyfél: Panaszos és Fogyasztd egyiittvéve

Meghatalmazott: a felek meghatalmazott Gtjan is eljdrhatnak. Meghatalmazott lehet barmely
természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet. Nem lehet
meghatalmazott aki 18. életévét még nem toltotte be, akit jogerds birdi itélet a kdzuigyektdl eltiltott ,
vagy akit a birdsag jogerésen gondnoksag ald helyezett.

Meghatalmazds: az Alkusz természetesen egyittm(ikddik a meghatalmazottként eljard személyekkel,
eljarasuk megkonnyitése érdekében elkészitette és honlapjan az elérhetGségek/panaszkezelés
menilipontban kozzétette az Alkusz altali elfogadottsdg miatt hasznalni javasolt meghatalmazas
mintat, amely jogi képviselSinek adott meghatalmazas esetén is iranyadd. A meghatalmazasnak a
polgari perrendtartdsroél sz6l6 1952.évi lll. torvényben foglalt kovetelményeknek kell eleget tenni.

Felligyelet: Magyar Nemzeti Bank (MNB vagy Pénziigyi felligyelet), az Alkusz felligyeleti szerve

Ugyfélszolgélat: A Fair Line Kft ligyfélszolgalat keretében mindazon tevékenységeket tartja szamon,
amely soran a Tarsasag munkatarsa az lgyfél részére tajékoztatast nyujt, betekintést tesz lehetévé,
biztositja a kérelem szdbeli el6terjesztésének lehet6ségét, megkisérli a probléma sajat hataskorben,
ill. felettese bevondsaval.

A Fair Line Kft. tevékenységeit illetéen az ligyfelek tdjékoztatasara, valamint a panaszok fogadasara,
intézésére a Tarsasag székhelyén lgyfélszolgalatot mlikodtet.



PANASZKEZELES MENETE

Panasz bejelentés, rogzitése
Az ligyfelek altal igénybe vehet6 panaszbejelentés maédjai

a) szobeli panasz — személyesen, telefonon
b) irdsbeli panasz — személyesen vagy mas altal dtadott irat Utjan, postai Uton, elektronikus
levélben, telefaxon

Bejelentés szdbeli (személyes és telefonos) panasz esetén

Amennyiben az Ugyfél megitélése szerint a kifogasolt kzvetitdi eljaras a helyszinen megoldhatd,
vagy egyszer(ien orvosolhatd, esetleg informacidhidnyon vagy félreértésen alapul, az Ugyfél
Ugyfélfogadasi idében személyesen, az Ugyndk székhelyén tartézkodd az Ugyféllel kapcsolatot
tartd szakterilet munkatdarsaihoz fordulhat

Az ligyfélszolgalatunk (székhelylink) elérhet&sége:

1211. Budapest, Szallitd u.6.

Nyitva tartds

hétf6 — péntek  9:00-15:00
Az Ugyfél telefonos panaszat az alabbi elérhet8ségen és id6pontokban teheti meg:
a hétf6- cslitdrtok napjan 8:00 — 16:00 6rdig a 06 1 277-3555 telefonszamon
pénteken 8:00 — 14.00 6raig a 06 1 277-3555
hétfén reggel 8- este 20.00-6raig a 06 1 277-3555 telefonszamon

Bejelentés irdsbeli panasz esetén

A hatékonyabb ligyintézés érdekében az Alkusz kéri Ugyfeleit, hogy lehet8ség szerint hasznaljak a
Pénzligyi Felligyelet altal kozzétett Panaszbejelent6 Nyomtatvanyt, amely az Alkusz székhelyén
elérhetd. A panasz elbiralasahoz szilkséges a konkrét ligy pontos leirasa, tobb kifogas esetén azok,
illetve indokaik elkilonitett rogzitése, tovabbd a hatdrozott igény megjelolését és a panaszban
foglaltakat alatamaszté dokumentumok masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz. Amennyiben a
panasznak voltak el6zményei, az ezekkel kapcsolatos informacidkat (pl. biztositéi referenciaszam,
Ggyintéz6) is kéri az Alkusz megadni.

Az irdsbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél aldirdsa. Az irdsbeli panasz képvisel§ vagy
meghatalmazott Utjan vald benyujtasa esetén az Alkusz vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, ezért ha
a felek meghatalmazott Utjan jarnak el, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaré természetes
személy nevét is fel kell tlintetni, tovabbd a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott alairasaval
ellatott — legaldbb két tanu 3ltal aldirt, illetve sajat kezlileg irt és alairt — eredeti meghatalmazast.



Ugyfél irasbeli panaszat megkiildheti:
Fair Line Biztositasi Alkusz Kft. kozponti cimére (1211. Budapest, Szallitd u. 1.)

a Fair Line Biztositasi Alkusz Kft. panaszkezelési e-mail cimére: fairline@fairline.hu

a Fair Line Biztositasi Alkusz Kft. kozponti telefax szamara: (061 277-3555)

A biztositokkal szembeni panaszat hozzank is eljuttathatja irdsban, de a gyorsabb, egyszer(ibb
és pontosabb lgyintézés érdekében kérjik forduljon kdzvetlenil a biztositéhoz.

A panasz kivizsgdlasa és megvalaszolasa
Szdbeli panasz
A szébeli panaszt az Alkusz haladéktalanul megvizsgalja és sziikség szerint azonnal orvosolja.

Telefonon kozolt panasz esetén az Alkusz biztositja az ésszer( varakozasi idén bellli hivasfogaddst és
Ugyintézést . Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgélasa
nem lehetséges, az Alkusz a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyz6konyvet vesz fel, és
annak egy masolati példanyat — személyesen kozolt szébeli panasz esetén — az Ugyfélnek atadja,
telefonon kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek megkiildi. Egyebekben az Alkusz az irdsbeli
panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

A jegyz6konyv a kovetkezd rogzitésre alkalmas:
az ugyfél neve
az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges levelezési cime
a panasz elGterjesztésének helye, ideje, médja

az Ggyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ggyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes kérien
kivizsgalasra keriljon

a panasszal érintett szerz6dés szama, tgytdl figgben lgyfélszam
az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke

a jegyz6konyvet felvevs személy és az ligyfél alairdsa (utdbbi formai elem személyesen kozolt
szobeli panasz esetén elvart)

a jegyz6konyv felvételének helye, ideje
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irasbeli panasz

.

Irdsbeli panasz esetén az Alkusz a panasziigyet érdemben megvizsgdlja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, ha jogszabaly masként nem
rendelkezik, a panasz kdzlését kdévetd 30 napon belill irdsban megkiildi az Ugyfél részére. Igény
esetén az Alkusz a kivizsgalds eredményérdl telefonon vagy e-mailben is értesitést kld.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran az Alkusznak kiegészit6 informacidkra lesz sziiksége az
Ugyfél részér6l. Ebben az esetben az Ugyfél érdeke az ilyen irdnyd megkeresés mielébbi
megvalaszolasa, mert az Alkusz az eljdrast a hianyok pétlasaig nem tudja folytatni.

Az Alkusz a panaszkezelés sordn igyekszik a legrovidebb hatarid6k betartdsaval eljarni és biztositja,
hogy dontése soran a hatalyos jogszabdlyok szerint vizsgdlja ki, orvosolja, vagy utasitja el a panaszt.

Panasziigyben hozott dontését kozérthetéen és egyértelmlien indokolva, valamennyi felvetett
problémara reagalva kiildi meg Ugyfelei részére.

Az Alkusz a panasz kivizsgalasaért a Fogyasztoval szemben kiilon dijat nem szamithat fel.

Az Alkusz a panaszkezelés sordn kiilonosen az alabbi adatokat kérheti az Ggyféltél:

neve,
szerz6désszama, ligyfélszam

lakcime, székhelye, levelezési cim

telefonszam

értesités maddja

panasszal érintett termék vagy szolgdltatas

panasz leirdsa, oka

panaszos igénye,

meghatalmazott utjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazds

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabdl fontos informacio rendelkezésre all, a
vizsgalati szakasz lezarul és sor keril a dontéshozatalra.



A dontésnek harom fajtaja van:
Panasz elfogadasa
Panasz részbeni elfogaddsa

Panasz elutasitasa

Panasznyilvantartas és adatvédelem

Az alkusz az Ugyfelek panaszairdl és azok megolddsat szolgéld intézkedésekrd| nyilvantartast vezet,
amely a kovetkez6 f6bb adatokat tartalmazza:

- apanaszos adatait

- apanasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését

- apanasz benyujtdsdnak idépontjat és madjat

- apanasz orvoslasara szolgdld intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat

- apanaszigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felel6s személy megnevezését,
valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezardsdnak hataridejét

- akivizsgalds sordn beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt

- apanaszban megjelolt igényrdl valé dontést

- apanasz megvalaszolasanak id6pontjat és maédjat

- apanaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolddd egyéb informacidkat

Telefonon torténé panaszkezelés esetén az Alkusz és az Ugyfél kozotti telefonos kommunikaciot
hangfelvétellel kell rogziteni, amelyrél az Ugyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatni kell.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

A hangfelvételt egy évig kell archivalni, ezt kovet6en az adatokat tordlni kell, illetve egyedi
azonositasra alkalmassagukat meg kell sziintetni.

Az Alkusz az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran elGadott panaszrdl késziilt
jegyz6konyvet is — tovabba az azokra adott vdlaszokat hdrom évig archivalja és a Felligyelet kérésére,
bemutatja. A megGrzési id6 elteltével az adathordozdkat selejtezni kell.

A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasziigyek regisztralasanak
és a panaszligyek elbiraldasanak céljat szolgalhatjak.

Az Alkusz a panaszt és az arra adott valaszt — a telefonon torténé panaszkezelési kommunikacio
kivételével — harom évig 6rzi meg, és azt a Fellgyelet kérésére bemutatja. Az Alkusz ezen felil
jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a panaszokkal kapcsolatban papir
alapu formaban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a panasz vonatkozdsdban elGirt
bizonylat megé6rzési szabalyoknak megfelel6en, de legaldbb a polgari jog eléviilési szabalyai szerinti
elévilési idé leteltéig megbrizni.



Egyéb rendelkezések

A szabalyzat elérhet6sége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat az Alkusz székhelyén teszi kdzzé.

Hatalybalépés

Jelen szabdlyzat 2014. januar 1-t6l hatalyos

Budapest, 2014. januar 1.



