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VIENNA INSURANCE GROUP

Alfa Vienna Insurance Group Biztosité Zrt. Telefonos Ugyfélszolgalat: (+36) 1-477-4800
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Az egyenlé esélyli hozzaférés elvét szem elétt tartva téreksziink arra, hogy szolgéltatasaink a fogyatékossaggal él8 tigyfelek szémara is jol hasznalhatsk
és konnyen elérhetsk legyenek. Jelen tigyféltajékoztats célja, hogy tigyfeleink szémara az tigyintézés 4tlathats és kénnyen kévethetd legyen, akar
személyesen, telefonon vagy online intézik tigyeiket. Az adott helyzethez igazodva igyeksziink olyan tdmogatast nydjtani, amely segiti a megértést és a
kommunikaciét, és megkdnnyiti az igyintézés folyamatét.

I.  UGYINTEZESI CSATORNAK SZERINTI LEHETOSEGEK

1. Személyes iigyintézés a Kézponti Ugyfélszolgalati Irodaban (Helyszin: 1091 Budapest, Ullgi t 1))
A személyes iigyintézést Kézponti Ugyfélszolgalati Irodankban tgy szervezziik, hogy lehetéséq szerint tamogassuk a kiilénbsz4 tigyféligényeket.
Minden esetben téreksziink arra, hogy:
*  azlgyintézés akadalymentesen megkézelithetd helyen térténjen,
*  sziikség esetén legyen tlShely, és az igyintézés tempéja igazodjon az tigyfél egyedi igényéhez,
*  munkatérsaink készséggel segitenek a nyomtatvanyok kitéltésében, az iratok felolvasasaban vagy értelmezésében,
*  aseqité- és vakvezetd kutyakat minden esetben szeretettel vérjuk és beengedjik az tigyfélszolgalati irodaba,

*  haigyfeltinknek nyugodtabb kérnyezetre van igénye, esetleg jelnyelvi videStolmacsolast kér, vagy tolmaccsal érkezik, tigyei intézéséhez kiilén
targyaldt biztositani.

2.  Telefonos iigyintézés

Telefonos tigyintézés soran toreksziink a kézérthets, j6l kévethets tajékoztatasra. Amennyiben On dgy érzi, hogy telefonon nehezebb megérteni
vagy atadni az informacickat, batoritjuk, hogy keressen minket Irjon nekiink feltiletink&n, illetve hasznalja online iigyfélszolgalatunkat, vagy az

AlfaGo+ alkalmazasunkat az tigyintézéshez, ezaltal nyugodtabban, sajat tempéban tudja tigyeit intézni.

Amennyiben jelnyelvi tolmacs kézrem(ksdésével szeretne telefonon tigyet intézni, kérjik, hogy a tolmacs meghatalmazasat el6zetesen kiildje el
részlinkre az Irjon nekiink feltiletiinkén keresztil, ami sziikséges ahhoz, hogy a telefonos tigyintézés soran biztositasi titokkérbe tartozé adatokat
is megoszthassunk az On &ltal megbizott tolmaccsal.

3. Online tajékozédas

Honlapunkat (alfa.hu) és AlfaGo+ alkalmazasunkat folyamatosan fejlesztjiik, hogy a tartalmaink akadalymentes valtozatban is elérhet8ek

legyenek. A meglévd bongészé- és eszkidzbedllitasokkal tobbféleképpen személyre szabhaté a megjelenés, ezért az alabbi gyakorlati javaslatokkal
szeretnénk segiteni, hogy a bdngészés kényelmesebb legyen.

* Nagyitas/kicsinyités béngész8ben: Ctrl + ,+" [ Ctrl + -7, visszadllitas: Ctrl + ,0”
+ Képernydolvasé hasznélata: Windows (Narrétor), illetve NVDA képerny&olvass; mobilon iOS (MoiceOver), Android (TalkBack)

+ Kontraszt, betliméret és kisegit8 beallitasok: az operaciés rendszer ,Kisegité lehetéségek” mentijében

Toreksziink arra, hogy letsltheté dokumentumunk (pl. formanyomtatvanyok) és (irlapjaink is j6l hasznalhatéak legyenek. Ha ennek ellenére olyan
dokumentumot talal, amelyet nehéz megnyitni vagy értelmezni, kérjiik, hogy jelezze felénk telefonon a (+36) 1-477-4800-as telefonszamon
vagy az Irjon nekiink felileten, és igény esetén elkiildjiik a nyomtatvanyt postai Gton vagy e-mailen.

Il. SEGITSEG FOGYATEKOSSAGI TERULETEK SZERINT

Latassériilt [ gyengénlaté iigyfelek

Személyes tigyintézésnél igyeksziink Ggy haladni, hogy a folyamat széban is j6l kévethetd legyen, és a dokumentumok lényegét érthet8en &t tudjuk
beszélni, kérés esetén pedig kollégank a sziikséges részeket fel is olvassa. A seqit8- és vakvezetd kutyéval érkezd tigyfeleket a Kézponti Ugyfélszolgalati
Irodaban szivesen fogadjuk.

Ha On képerny&olvasét vagy nagyitast hasznal, az online tajékozédasnal ezek a beallitasok altalaban sokat segitenek.
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Képernydolvasék és kisegitd funkcidk:

*  NVDA képerny8olvasé - ingyenes, nyilt forraskédu képerny8olvasé Windowsra. https://www.nvda.hu/

*  Windows Narrator - beépitett képerny&olvasé Windowsban.
*  iPhone VoiceOver [ Kisegité lehet8ségek - beépitett képernydolvasé és tovabbi kisegité funkcisk iOS-en.
*  Android TalkBack - beépitett képerny8olvasé Androidon.

*  Bongészd nagyitas (Chrome siigé) - nagyités/kicsinyités be4llitasai.
Hallassériilt tigyfelek
Sok esetben az irésos csatornak a legkényelmesebbek, mert visszaolvashaté minden részlet.

Ha On személyesen jelen lévé jelnyelvi tolmacsot szeretne, azt sajat kéltségen tudja igényelni (vagy kéltségmentesen, amennyiben megfelel a
kéltségmentességi feltételeknek). https://www.nfszk.hu/szakmai-tevekenysegek/jelnyelvi-tolmacsszolgaltatas

A Kdzponti Ugyfélszolgalati Irodaban emellett videss jelnyelvi tolmacsolasra is tudunk lehetdséget biztositani az elérhetd technikai és szervezési keretek
kozott. Ez killsndsen hasznos lehet személyes tigyintézésnél, vagy olyan egyeztetésnél, ahol sok informacié hangzik el. A videds jelnyelvi tolmacsolas
soran az ligyintézésbe tablet segitségével, videshivason keresztiil jelnyelvi tolmacs kapcsolédik be, és segiti az On, valamint az tigyintézé kozétti
kommunikaciét. Onnek ezzel kapcsolatban kiilén technikai teendéje nincs, a tolmacs szolgaltatas iranti igényt elég a helyszinen jeleznie tigyfélszolgalati
munkatarsunknak. Szikség esetén kiilén targyalst tudunk biztositani, hogy a megbeszélés nyugodt kérnyezetben térténjen.

Mozgasukban korlatozott iigyfelek

A Kézponti Ugyfélszolgalati Irodaban az tigyintézést gy igyeksziink megszervezni, hogy az minden tigyfeliink szamara kényelmes legyen. A kérnyéken
parkolési lehet8ségként a Pollack Mihaly téri Mélygarazst is igénybe vehetd térités ellenében, emellett kdz8sségi kdzlekedéssel kényelmesen
megkdzelithetd Kézponti Ugyfélszolgélati Irodank.

Ha a megkézelitésrél, a parkolasi lehet8ségekrdl vagy a helyszini tajékozédasrél kéme el8zetes informaciét, keressen minket, és segitiink eligazodni.

Kapcsolédé informacidk

*  Megkézelités (alfa.hu/ugyintezes/budapesti-kozponti-ugyfelszolgalati-irodank.html)

*  Szolgaltatasi térkép (alfa.hu/ugyintezes#szemelyes-ugyintezes)

Beszédben akadalyozott iigyfelek

Munkatarsaink tiirelmesen, figyelmesen segitik az tigyintézést. Ha Onnek ksnnyebb irasban kommunikalni, intézheti tigyét az Irjon nekiink feltletiinkan,

online iigyfélszolgalatunkon vagy az AlfaGo+ applikiciénkon keresztiil. Kérésre révid, lényegre téré 6sszefoglalét is adunk, hogy kénnyebb legyen
kévetni a teendéket.

. AKADALYMENTESSEGGEL KAPCSOLATOS ESZREVETELEK

Visszajelzése segit abban, hogy tovabb fejlessziik az akadalymentes tigyintézést. Ha javaslata van, vagy azt tapasztalta, hogy valaminehezen hozzaférhetd,
irjon nekiink, és igyeksziink javitani szolgaltatasunkon.

-

*  Irjon nekiink
*  Postacim: Alfa Vienna Insurance Group Biztosité Zrt., 9401 Sopron, Pf. 22

* Telefon: (+36) 1-477-4800

IV. SEGITO SZERVEZETEK

MVGYOSZ - informacisk, érdekvédelem és szolgaltatasok vak és gyengénlaté embereknek. https://mvgyosz.hu/
SINOSZ - informacisk, érdekvédelem és kapcsol6dé szolgaltatasok hallassériilt embereknek. https://sinosz.hu/

MEOSZ - informacisk, érdekvédelem és szolgaltatasok mozgaskorlatozott embereknek. https://www.meosz.hu/

Atajékoztats alegfontosabb tudnivalékat foglalja &ssze. Ha a folyamat barmely pontjén tdmogatasra van sziksége, jelezze nyugodtan, és a kériilményekhez
igazodva igyeksziink megoldast talalni.
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