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Az Allianz Hungaria Zzrt. fuggdé jelzaloghitel-kozvetitéi tevékenységéhez
kapcsolodo panaszkezelési szabalyzata

Hatalyos 2020.10.01-jétél visszavonasig

Tarsasagunk, az Allianz Hungaria Zrt. a hitelintézetekrél és pénzigyi vallalkozasokrol
sz0l6 2013. évi CCXXXVIL. toérvény alapjan fuggé jelzaloghitel-kdzvetit6i tevékenységet
folytat a neki megbizast add pénzigyi intézmény(ek) (a tovabbiakban egyiittesen:
pénziigyi intézmény) részére. Jelen Panaszkezelési Szabdlyzat az e kozvetitdi
tevékenységunkkel 6sszefliggésben keletkezett panaszok kezelésérdl szol.

Tarsasagunk célja, hogy Ugyfeleink minden szempontb6l elégedettek legyenek fliggd
jelzaloghitel-kozvetitdi tevékenységunkkel. Kozvetitéi tevékenységink szinvonalanak
folyamatos fejlesztéséhez és ez altal Ugyfeleink elégedettségének néveléséhez fontos
szamunkra minden visszajelzés — legyen az pozitiv vagy akar negativ —, amely kdzvetitdi
tevékenységuinkkel, eljarasainkkal, a megbizasunkbdl eljaré fliggd pénzigyi kodzvetitd
alvallalkozbinkkal kapcsolatban megfogalmazodik Ondkben.

A panaszok, kritikdk megfelelé kezelése érdekében az alabbi panaszkezelési
elveket és gyakorlatot kovetjuk:

» Panaszkezeléslnk soran a 13/2015 (X 16.) szamu MNB ajanlas rendelkezései alapjan
jarunk el.

* A hozzank beérkezett kritikak és panaszok fokozott figyelembevételével toreksziink
arra, hogy Ugyfeleink érdekében javitsuk szolgaltatasaink, termékeink mindségét, és
elkotelezettek vagyunk abban, hogy folyamatosan noveljik Ugyfeleink elégedettségét.
Ehhez a panaszok gyors és hatékony orvoslasa is hozzajarul.

+ Panasz-lUgyintézési eljarasunk garantalja, hogy minden panaszt alaposan,
elfogulatlanul és a lehet6 legrévidebb idén belll kivizsgaljunk, Ugyfeleinknek minden
esetben megfelel§ valaszt adjunk, és a megalapozott panaszokat minél gyorsabban
orvosoljuk. A panaszigyek vizsgalata alatt minden vonatkozo korulményt figyelembe
veszink, minden felmerult problémat, kifogast megvizsgalunk és megvalaszolunk
Ugyfeleink szamara. Panaszokkal foglalkozd szakképzett munkatarsaink
ugyfélkbzpontaan, fogyasztobarat médon és empatikusan jarnak el a panaszkivizsgéalas,
a megoldas kapcsan. Panaszkezelési folyamatunk soran koézérthetéen kommunikalunk
Ugyfeleinkkel, atlathatéan és kiszamithatéan cseleksziink, a johiszemiiség és tisztesség
alapelveit tartjuk szem el6tt.

« Ugyfeleink megkereséseit — amikor csak lehet — mar az els6 kapcsolat szintjén
kezeljuk, esetleges hibainkat javitjuk. Ha az (gy bonyolultabb, és megoldasahoz
hosszabb id6ére van szilkség, az gy panaszként Fogyasztévédelmi csoportunkhoz kerdl,
ahol kdzponti panaszkezelést mikodtetink. A Fogyasztovédelmi csoportunkon beldl
szakértd munkatarsaink a fogyasztovédelmi referensek, akik kiemelt figyelemmel jarnak
el a panaszigyek rendezése kapcsan, felkésziltséguk, tapasztalatuk biztositia a
fogyasztévédelem és lgyfélkdzpontusag allandé szem elétt tartasat.

» Panasz-lUgyintézési eljarasunk soran kiemelt figyelmet forditunk azokra az esetekre,
amennyiben ugyfelink megalapozott panasza Tarsasagunk alkalmazottaira és a vellink
egyuttmikodd partnereink viselkedésére, eljarasara iranyul.

* Az erre vonatkozd jogszabaly 30 napot biztosit a panaszigyek érdemi kivizsgalasara
és megvalaszolasara. Mi azonban mindent megtesziink, hogy Ugyfeleink az egyszer(ibb
esetekben ennél révidebb id6 alatt valaszt kapjanak.
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« Ugyfeleink visszajelzéseihez szdmos kommunikaciés csatornat biztositunk, hogy
véleményuket minél kdnnyebben, egyszeriibben és gyorsabban kifejthessék élészéban,
telefonon, elektronikus aton, vagy akar levélben.

* A panaszugyek kivizsgalasa téritésmentes, ezért tarsasagunk kulon dijat nem szamit
fel.

Eszrevételeiket, panaszaikat az alabbi médon juttathatjak el hozzank:

Széban, személyesen: A véleményeket és észrevételeket hal6zatunk barmelyik
Ugyfélkapcsolati pontjan vagy szerz6dott partnerénél -
https://www.allianz.hu/hu/ugyintezes-kapcsolat/ ugyfelkapcsolati-pontok.html/ -
kollegaink, partnereink meghallgatjak es a panaszt irasban rogzitik. A panasz adatlaprol
On masolati példanyt kap. Tarsasagunk székhelyén Kozponti ugyfélszolgalatot
mikddtetink, ahol személyesen is megtehetik, leadhatjak panaszukat (1087 Budapest,
Konyves Kalman krt. 48-52.). Igény esetén Kozponti ugyfélszolgalatunkra a telefonos
ugyfélszolgéalaton (06—1/20/30/70-421-1-421) tud idépontot foglalni, valamint elektronikus
uton is biztositjuk ezt a lehetdséget, jelzésétdl szamitott 5 munkanapon belll. A Kozponti
Ugyfélszolgélat nyitvatartasi ideje: hétfd: 8-18, kedd-csutortok: 8-16, péntek: 8-14 ora.

Telefonon: Telefonos ugyfélszolgalatunk a 06—1/20/30/70-421-1-421 szamokon érhet6
el (nem emelt dijas szolgaltatas). Nyitvatartasi idd: hétf6-szerda és péntek: 8-18,
csutortok: 8-20 ora kozott.

Faxon: 06-1-269-2080-as szamon.

Elektronikus aton: a www.allianz.hu oldalon keresztul a
(https:/mww.allianz.hu/mmw/hu/ugyfelszolgalat.html) vagy a biztositopanasz@allianz.hu
cimen. Kérjuk, vegyék figyelembe, hogy email-ben csak banktitkot nem tartalmazé
valaszt kuldhetiink Ugyfeleink részére, minden egyéb, mas esetben postai Gton kell
valaszolnunk. Uzemzavar esetén az itt felsorolt tovabbi médok koziil valaszthat.

irasban: Leveleiket a 1368 Budapest, Pf. 191. cimre kildhetik, az Allianz Hungaria Zrt.
Fogyasztévédelmi csoport nevére (a Fogyasztovédelmi csoporton belil mikodik a
kdzponti panaszkezelés). A gordulékenyebb dgymenet érdekében minden esetben
szilkségiink van az Ugyfél személyazonosité alapadataira, a meglévé jelzaloghitel
termék(ek)kel kapcsolatos adatokra.

Amennyiben nem az Ugyfél, hanem meghatalmazott jar el a panasziigyben, a fentieken

tul érvényes meghatalmazas benydljtasa is sziikséges. A meghatalmazasnak — a
jogszabalyi rendelkezésekre figyelemmel — a polgari perrendtartasrol sz6l6 1952. évi lll.
torvényben foglalt kovetelményeknek kell eleget tennie (meghatalmazas minta:
https://www.allianz.hu/hu_HU/lakossagi/karbejelentes-es-ugyinte ze s/online-
ugyintezes.htmli#egyebugyek).

Ugyfeleink részére panasz bejelent6 lapokat biztositunk, melyen egyszeriien
megadhatjdk panaszukat, ezt a dokumentumot akar kézzel, akar elektronikusan is
kitolthetik, majd az Onoknek legmegfelelébb mddot valasztva leadhatjak személyesen a
fent megjelolt helyeken, vagy postazhatjak, faxolhatjak, e-mailben elkildhetik résziinkre.
(A panaszbejelenté lapot internetes oldalunkon a
https://www.allianz.hu/hu_HU/lakossagi/karbejelentes-es-ugyinte ze s/online-
ugyintezes.html#egyebugyek cimen érhetik el.)


https://www.allianz.hu/hu_HU/lakossagi/karbejelentes-es-ugyintezes/online-ugyintezes.html#egyebugyek
https://www.allianz.hu/hu_HU/lakossagi/karbejelentes-es-ugyintezes/online-ugyintezes.html#egyebugyek
https://www.allianz.hu/hu_HU/lakossagi/karbejelentes-es-ugyintezes/online-ugyintezes.html#egyebugyek
https://www.allianz.hu/hu_HU/lakossagi/karbejelentes-es-ugyintezes/online-ugyintezes.html#egyebugyek
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A panaszbejelents lap tartalmazza az Ugyfél nevét, cimét, a panasz el6terjesztésének
helyét, a panasz részletes leirasat, a szerz6déses adatokat, a csatolt dokumentumokat,
alairast, atvétel igazolasat (szikség szerint). Kérjuk, hogy a panaszbejelentd lapon
minden kifogasat tintesse fel, amivel kapcsolatban kivizsgalast kér télink.

Ezen kivll természetesen barmilyen formatumban — kézzel, géppel irott levél, feljegyzés
— tovabbithatja résziinkre panaszat.

Amennyiben On természetes személy (fogyasztd) és tarsasadgunk a panaszat
elutasitja, vagy nem kap valaszt, az aldbbi szervekhez fordulhat:

A Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanal fogyasztévédelmi
eljarast kezdeményezhet; a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegeéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita esetén birésaghoz fordulhat, vagy a Pénzigyi Békélteté Testulet eljarasat
kezdeményezheti.

Részletes tajékoztatast olvashat errél az MNB honlapjan:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

A Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak levelezési cime:
1534 Budapest BKKP Pf. 777.; telefonszama: 06-80-203-776; e-mail cime:
ugyfelszolgalat@mnb.hu

Jogszabalyi kotelezettséglink tajékoztatni ugyfeleinket arr6l, hogy a Magyar Nemzeti
Bank fogyasztovédelmi eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasa
céljabdl rendszeresitett formanyomtatvanyt elektronikusan a
http://mww.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok
elérhetéségen, valamint a 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. cimen talalhaté
ugyfélszolgéalaton érheti el.

Tajékoztatjuk, hogy a fent hivatkozott formanyomtatvanyok koéltségmentes megkuldését
tarsasagunktol (telefonszam: 06-1/20/30/70-421-1-421, e-mail cim:
biztositopanasz@allianz.hu; postai cim: 1368 Budapest, Pf. 191.) is igényelheti.

A Pénzigyi Békeéltetd Testllet székhelye: 1054. Budapest, Szabadsag tér. 9. levelezési
cime: Magyar Nemzeti Bank, 1525 Budapest BKKP Pf. 172.; telefonszama: 06-80-203-
776 e-mail cime: ugyfelszolgalat @mnb.hu

Jogszabdlyi koételezettséglnk tajékoztatni Ugyfeleinket arrél, hogy a Pénzigyi Békéltetd
Testllet eljarasanak kezdeményezésére iranyul6 kérelem benydljtasa céljabdl
rendszeresitett formanyomtatvanyt elektronikusan a http://mww.mnb.hu/bekeltetes
elérhetéségen, valamint a 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. cimen taldlhato
Ugyfélszolgalaton érheti el.

Tajékoztatjuk, hogy a fent hivatkozott formanyomtatvanyok koéltségmentes megkuildését
tarsasagunktol (telefonszam: 06-1/20/30/70-421-1-421; e-mail cim:
biztositopanasz@allianz.hu; postai cim: 1368 Budapest, Pf. 191.) is igényelheti.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos toérvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsulé tgyfél
birésaghoz fordulhat. A birésagokrdl a http://birosag.hu/ honlapon tajékozédhat.

A panasziigyintézés tovabbirészletei:
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A panaszigyintézés soran, a telefonos ugyfélszolgalaton 06-1/20/30/70-421-1-421
kozolt panaszokat rogzitjuk, azok ot éven at visszakereshet6ek.

A hangrogzités tényére felhivjuk az On figyelmét. Ugyfeleink kérésére biztositjuk a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen kérhetik a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat, amelyet huszono6t
napon belul Ugyfeleink rendelkezésére bocsatunk.

A beszélgetéseket Kozponti Ugyfélszolgalatunkon hallgathatja vissza, elézetes idépont-
egyeztetést kovetéen. A telefonos Ugyfélszolgalatunkon igyeksziink biztositani az
ésszer(l varakozasi idén bellli hivasfogadast és ugyintézést. A telefonon k6zolt szébeli
panasz esetén az inditott hivas sikeres felépllésének id6pontjatdl szamitott 6t percen
belll él6hangos bejelentkezés érdekében ugy vagyunk kotelesek eljarni, ahogy az az
adott helyzetben altalaban elvarhat6. Amennyiben az On telefonon leadott bejelentését
kollegaink nem tudjak megoldani, panasz bejelenté lapon rogzitik, és tovabbitjak azt a
Fogyasztévédelmi csoportnak. A panasz bejelentdlap (jegyz6kényv) masolatat a
Fogyasztovédelmi csoporttdl megkapott valaszban tovabbitjuk Onnek.

A panasziigyintézés soran kezelt adatok:

A panaszigyintézés soran a kdvetkezd adatokat kérhetjik Ontél: név, lakcim /székhely/,
illetve levelezési cim, 8 jegyl ugyfél-azonositd szam, a jelzaloghitel tgylet azonositoja
[szerz6désszam, hitelazonosité szam/, a panaszt bejelent6 telefonszama, a panaszban
érintett termék/szolgaltatds megnevezése, a panasz részletes, az érintett kifogasok
elkllonitetten torténd leirasa és az Ugyfél igénye, a panasz alatamasztasahoz
szilkséges, az Ugyfél birtokaban Iévé dokumentumok masolata, az értesités elvart
modjanak kozlése. A megadott adatokat az informécidos Onrendelkezési jogrol és az
informacidészabadsagrol szolé 2011. évi CXIl. térvény rendelkezéseinek megfeleléen
kezeljuk és tartjuk nyilvan.

A panaszrol felvett jegyz6konyv tovabbi tartalma:

A jegyz6konyv a fentiekben felsorolt, a Tarsasag altal kezelt adatokon tulmenden
tartalmazza a panasz el6terjesztésének helyét, idejét, moddjat, a jegyzbkdnyv
felvételének helyét, idejét, valamint a panasszal érintett szolgaltatd nevét és cimét.

Tarsasagunk a részére kozvetitéi megbizast add pénzigyi intézményt érintd irasbeli
panaszt, reklamaciét haladéktalanul tovabbitja az érintett pénzigyi intézmény részére. A
pénzigyi intézményt érint6 személyes panasztétel esetén Tarsasagunk a
panaszjegyz6konyv felvételét kdvetben haladéktalanul megklldi a jegyz6kdnyvet az
érintett pénziigyi intézmény részére kivizsgalas céljabol.

A szbbeli panaszokat igyeksziink azonnal megoldani, orvosolni. Amennyiben annak
eredményével On nem ért egyet, panasz bejelenté lapon a panaszat rogzitjik és az
kivizsgalasra a Fogyasztovédelmi csoporthoz kerul. A panasz bejelenté lap masolati
példanyat On megkapja. A Fogyasztovédelmi csoporton mikédé kdzponti
panaszkezelésen dolgozd kollégak az On panasziigyét kivizsgalijak és megkeresik a
legmegfeleldbb megoldast. Errél irdasban tajékoztatjak Ont, 30 napon belll. Elutasitas
esetén természetesen indoklassal és jogorvoslati lehetéségekkel egyltt kapja meg a
tajékoztatast. Amennyiben valaszunkkal nem elégedett, panasziigyében felllvizsgalatot
kérhet tarsasagunktdl. On minden esetben kérhet feliilvizsgalatot a Fogyasztévédelmi
csoport vezet6jétdl is.
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A panaszigyek kezelésében ugy jarunk el, hogy lehetdseég szerint elkeriljuk
Ugyfeleinkkel a pénziigyi fogyasztéi jogvitakat.

Az ugyfélpanaszokrél nyilvantartast vezetlink. A nyilvantartasban szerepelnek az tgyfél -
és panaszadatok, az uggyel kapcsolatos bejové és a kimené levelek, a panasz
benyujtasanak és megvalaszolasanak idépontja, a panasz rendezésére tett intézkedések
és felel6soOk, hatarid6k. Minden ugyintézest id6pontokkal egytt rogzitiink, nyilvantartunk
az On panasza kapcsan. A panaszokat és az arra adott valaszokat 6t évig meg6rizzik,
MNB ellenérzés esetén a felligyeleti szerviinknek bemutatjuk.

A jelen panaszkezelési szabalyzatot tarsasagunk Igazgatésaga jévahagyta.

Kbdszonjuk bizalmat valamint segitségét, hogy szolgaltatasainkat javithatjuk visszajelzése
alapjan.

Felhivjuk a figyelmét arra, hogy a fenti honlapok elérési Gtja médosulhat. A mindenkor
aktualis elérhetéségekrél a honlapunkon (www.allianz.hu) téjékozodhat.

Udvozlettel,
Allianz Hungaria Zrt.
Fogyasztovédelmi csoport



