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1091 Budapest, Ull&i dt 1. Honlap: alfa.hu
. BEVEZETES

Jelen tigyfelek részére a Biztosits Panaszkezelési szabalyzata alapjan készitett Ugyféltajékoztats a biztositasi tevékenységrdl szol6 2014. évi
LXXXVIIL. tarvény (Bit.),a 66/2021. (XII. 21.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és médjara vonatkozé
részletes szabalyokré| valamint a biztositék, a tébbes tigynsksk és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrél széle 437/2016. (X1116.) Korm.rendelet rendelkezéseinek megfeleléen szabalyozza az Alfa Vienna Insurance
Group Biztosité Zrt. (a tovabbiakban: Biztosits) részére benydjtott, a Biztosits, vagy az altala megbizott partnerek tevékenységével, szolgaltatasaival,
eljarasaval kapcsolatos panaszok hatékony, atlathaté és gyors kezelését.

A Biztosité befogad minden, a tevékenységével, termékeivel vagy szolgéltatasaival kapcsolatban felmeriilt bejelentést, tovabba biztositja, hogy
tgyfelei a Biztosité vagy megbizott partnerei magatartasara, tevékenységére, vagy mulasztasara vonatkozé panaszaikat széban (személyesen,
telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal tadott irat Gtjan, postai Gton, telefaxon, elektronikus levélben) bejelenthessék. A Biztosité
a panaszokat azok jellege szerint nyilvantartasba veszi, kezeli, kivizsgalja és irdsban megvélaszolja.

A TAJEKOZTATO KOZZETETELE

A Biztosit6 jelen Ugyféltajékoztatst a Panaszkezelési szabalyzatrél az tigyfélfogadasra nyitva &ll6 helyiségeiben és honlapjan (alfa.hu)
teszi kdzzé.

FOGALMAK

a) Fogyaszté: az 5nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivill esd célok érdekében eljar6 természetes személy

b) Panaszos: Lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez8 gazdasagi tarsasdg vagy mas szervezet,
aki/amely a Biztosit6 szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgéltatassal kapcsolatos tajékoztatas cimzettje.
A panasz képvisel& vagy meghatalmazott Gtjan térténd benydjtasa esetén a Biztosité megvizsgélja a képviseleti/eljarasi jogosultsdgot, amelyet
abenyujté meghatalmazassal igazol. Bejelentésre szolgalé nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos
- térvényes, illetve meghatalmazotti - képviseljeként eljars, panaszbenydjté természetes személy nevét is (pl. vallalat képviseléje, természetes
személy meghatalmazottja, stb.). Hidnyos vagy nem megfelel6 meghatalmazas esetén a Biztosité kezdeményezi a meghatalmazottnal
a meghatalmazas pétlasat vagy javitasat, kiegészitését.

A Biztosité az alakilag és tartalmilag megfeleld meghatalmazassal rendelkezd — az Ugyfél képviseletében eljaré személlyel - a Magyar Nemzeti

Bank 16/2021. (X1.25.) ajanlasanak (a tovabbiakban: Ajanlas) 22. pontjban foglaltak szerint - egytttmiksdik.
A panaszos &ltaldban tigyfele a Biztositénak, panaszosnak tekintendd azonban az a személy is, aki a Biztosité eljarasat nem valamely konkrét

szolgaltatassal, hanem eqgyéb, a szolgaltatassal 6sszefliggd tevékenységével (pl. hirdetés, adatkezelés) kapcsolatban kifogasolja.

) Panasz: a Biztosit6 tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével vagy a Biztosits képviseletében eljaré partnerek termékértékesitéssel kdzvetlen
kapcsolatban tanusitott magatartasaval, tevékenységével vagy mulasztasaval 8sszefliggésben az ligyféltsl szarmazé minden olyan irasban vagy
széban tett kritika, negativ értékitélet vagy észrevétel, amellyel az tigyfél elégedetlenségét fejezi ki a Biztosits eljarasaval kapcsolatban,

*  azlgyfél részérél a Biztosits tevékenységével, szolgéltataséval szemben felmeriilé minden olyan kifogas, amelyben az tigyfél az 4ltala
elézetesen benydijtott kifogas/panasz kivizsgalasanak eredmeényét el nem fogadva a Biztosité eljarasat tovabbra is kifogasolja;

* afelugyeleti hat6sagtdl érkezs, egyedi ligyfélbejelentések alapjan indult eljarasok minden esetben panasznak minésiilnek.

d) Ajanlas: A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) sz&mu ajanlasa a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérd|.

A PANASZBEJELENTES MODJA

A panasziigyeket, figgetlendl attdl, hogy a Biztosité mely szervezeti egységéhez érkeztek be azok tartalmanak figyelembevételével
- az aldbbiakban meghatérozott kivételektd| eltekintve — kételezd haladéktalanul eljuttatni a Panasz és kiemelt tigykezelési csoportnak, ahol ezek
a panasz-nyilvantartasban régzitésre kertilnek.

A Biztosité adatkezelésével kapcsolatos észrevételeket, panaszokat, bejelentéseket amennyiben adatvédelmi incidensként nem keriilnek a NAIH
felé jelentésre panaszként kell kezelni.

Az tigyfél panaszénak kivizsgélasa téritésmentes, azért a Biztosité kiildn dijat nem szamit fel. A Biztosité az ligyfél panaszat a panasz-beadvannyal
érintett igyre vonatkozé &sszes kariilmény figyelembevételével vizsgalja ki.

Az tgyfelek bejelentéseiket szban és irasban is kdzélhetik az alabbi médokon.
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Szébeli panasz személyesen vagy telefonon tehetd:
a) személyesen: valamennyi, az tigyfelek szamara nyitva 416 helyiségben
Kézponti Ugyfélszolgalati Iroda
Székhely: 1091 Budapest Ulli dt 1.
Levelezési cim:  Alfa Vienna Insurance Group Biztosité Zrt., Panasz és kiemelt tigykezelési csoport, 9401 Sopron, Pf. 22
Nyitvatartas: hétfé, kedd, szerda és péntek 8.00-16.00, csiitértok 8.00-20.00
Ertékesitési pontok
Cim lista: alfa.hu/ugyintezes/ertekesitesi-pontok-ugyfelszolgalati-iroda.html, a linken feltiintetett nyitvatartasi idében.

b) telefonon: (+36) 1-477-4800, kiilfsldrél is hivhats telefonszamon, csiitértokon 8.00 és 20.00 éra kozott, a hét tobbi munkanapjan 8.00
65 16.00 6ra kozott.

A telefonos tigyfélszolgalaton keresztiil a Biztosité munkatérsai igyfélfogadasi idében fogadjsk az tigyfelek panaszait. A Biztosité az tigyfél telefonon
térténd panaszbejelentése esetében az ésszer(j vérakozasi idén belili hivasfogadas és igyintézés biztositasara térekszik. Ennek keretében a hivas
sikeres felépulésének id8pontjatsl szamitott 5 (6t) percen belili él8hangos bejelentkezés érdekében gy jar el, ahogy az az adott helyzetben a
Biztositstdl elvarhats.

irasbeli panasz az alabbi csatornikon tehetd:
a) személyesen vagy mis 4ltal, az tigyfélforgalom szamara nyitva 416 helyiségben atadott irat dtjan;
Kézponti Ugyfélszolgélati Iroda
Székhely: 1091 Budapest Ulli at 1.
Levelezési cim:  Alfa Vienna Insurance Group Biztosité Zrt., Panasz és kiemelt tigykezelési csoport, 9401 Sopron, Pf. 22
Nyitvatartas: hétfé, kedd, szerda és péntek 8.00-16.00, csiitértok 8.00-20.00
Ertékesitési pontok
Cim lista: alfa.hu/ugyintezes/ertekesitesi-pontok-ugyfelszolgalati-iroda.html, a linken feltiintetett nyitvatartasi id8ben.
b) postai tton Alfa Vienna Insurance Group Biztosité Zrt., Panasz és kiemelt tigykezelési csoport, 9401 Sopron, Pf. 22,
c) telefaxon: (+36) 1-476-5791,

d) elektronikus titon az alfa.hu/ugyintezes/online-panaszbejelentes.htmllinken online, vagy az alfa.hu/ugyintezes/panaszbejelentes html elhelyezett
panaszbejelentén vagy a panasz@alfa.hu e-mail cimen.

e) Adatkezelési iigyekben elektronikusan az alfa.hu/adatvedelem oldalon vagy adatvedelem®alfa.hu e-mail cimen.

Az Ugyfélnek irasbeli panasz benydijtasara személyesen vagy maés altal atadott irat dtjan is lehetésége van. A panasz képviselé vagy meghatalmazott
(tjan térténd benydijtasa esetén a Biztosité megvizsgélja a képviseleti/eljarasi jogosultsdgot, amelyet a benyijté személy — a polgari perrendtartésrd|
sz616 2016. évi CXXX. torvényben foglalt kovetelményeknek megfelelé teljes bizonyité erejli magénokiratba vagy kézokiratba foglalt -
meghatalmazéssal igazol. Hidnyos vagy nem megfelel8 meghatalmazas esetén a Biztosité kezdeményezi a meghatalmazottnal a meghatalmazas
pétlasat vagy javitasat, kiegészitését.

Bejelentésre szolgals nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos - térvényes, illetve meghatalmazotti -

képviselsjeként eljarg, panaszbenyjts természetes személy nevét is (pl. vallalat képvisel8je, természetes személy meghatalmazottja, stb.).

Az tigyfélre, az tigyféllel fennallé szerz8désre vonatkozéan a Biztosité informaciét kizérélag az tigyfél (szerz8d$, biztositott, szolgaltatasra jogosult)
vagy érvényes és alakszer(, kézokiratba, vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba foglalt, a kért adatkért pontosan tartalmazé meghatalmazassal
rendelkez8 Meghatalmazott részére szolgaltat ki. Ez utébbi esetben az tigyfél dltal adott meghatalmazasban a kiszolgaltathaté biztositasi titokkért
(a kiadhat6 adatok felsorolasaval) az tigyfélnek pontosan meg kell hataroznia.

A Biztosité az alakilag és tartalmilag megfeleld meghatalmazassal - az Ugyfél képviseletében eljéré személlyel - a Magyar Nemzeti Bank 16/2021.
(X1.25.) ajanlasanak (a tovabbiakban: Ajanlas) 22. pontjaban foglaltak szerint egytittmikadik.

A Biztosité az tigyfelek rendelkezésére bocsat eqy meghatalmazasra vonatkozé mintét, amely elérhetd a Biztosits hivatalos honlapjan valamint
az tgyfélforgalom széméra nyitva all6 helységeikben.

A Biztosité az e-mailen keresztiil érkezett panaszok esetében az automatikus visszaigazolasban irasbeli tajékoztatast nydjt panaszkezelési eljarasanak
f8 szabalyairgl.

A PANASZ BEJELENTES ADATTARTALMA

A Biztosit6 a bejelentés kivizsgalashoz kiilsnésen az alabbiakban felsorolt adat, dokumentumok megadasat kérheti tigyfeleitél:
* neve;

*  szerz8dés azonosits szam, Ugyfél-azonosits;

¢ lakcime, székhelye, levelezési cime;

* telefonszama:;

*  értesités médja;

* panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

* panasz leitasa, oka;

* panaszos igénye;
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VL.

* apanasz aladtdmasztasshoz szikséges, az ligyfél birtokaban 1évé azon dokumentumok masolata, amely nem &ll a Biztosit6 rendelkezésére;
* meghatalmazott Gtjan eljaré tigyfél esetében, érvényes meghatalmazas;
* apanasz kivizsgaldsshoz, megvélaszolasahoz szikséges egyéb adat.

Az tigyfél azonositaséra alkalmas adatok hidnyaban az tigyfél részére kizérélag altalanos tajékoztatas adhaté. A Biztosité az tigyfél azonositasa
hidnyaban az tigyfél szerz8déseivel, azok meglétével, tartalmaval kapcsolatban adatot nem szolgaltat ki.

A panasz frasban térténd bejelentését az alfa.hu oldalon elérhetd Panaszbejelentd nyomtatvany hasznalata segithet: alfa.hu/ugyintezes/
panaszbejelentes.html — Panaszbejelentd nyomtatvany.

A formanyomtatvanyok elérhet8k az MNB honlapjan, melyek kéziil a panasz benydjtasara szolgalé nyomtatvanyt a Biztosit tigyfelek szamara
nyitva 4ll6 helységeiben papir alapon vagy azt alabbi linken talélja: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/elerhetosegek.

A Biztosité kéri a panaszos tigyfelet, hogy:
* fejtse ki panaszat és amennyiben van, igényét részletesen;
* csatolja a kitsltstt nyomtatvanyhoz a panaszt alatdmaszté dokumentumokat (lehetéleg masolatban);

*  Brizze meg a nyomtatvany benydjtasat vagy elkiildését igazolé masolatot és egyéb dokumentumot.

A Biztosité a panaszkezelés soran kételes tgy eljarmi, hogy a kériilmények altal adott lehet8ségekhez mérten elkertilje a pénziigyi fogyasztéi jogvita
kialakulasat.

Amennyiben az ligyfél a PBT eljarasara vonatkozé szabélyok alapjén fogyaszténak minésiil, a Biztositénak minden esteben tajékoztatnia kell a fogyasztét
arrél, hogy tett-e altalanos alévetési nyilatkozatot, valamint arrélis, hogy ha Biztosité alavetési nyilatkozatot nem tett, de az tigyfél kérelme megalapozott
és a fogyaszténak minésilé tigyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kételezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor — nem
haladja meg a kétmilli6 forintot, akkor a PBT kételezést tartalmazé hatarozatot hozhat.

Tovabba meg kell adnia a PBT levelezési cimét, és a fogyaszté kiilén kérésére meg kell kildenie a PBT altal készitett és a pénziigyi intézmény, fiiggetlen
kozvetitd rendelkezésére bocsatott kérelem nyomtatvanyt.

ABEJELENTES FOGADASA, VALASZADAS, NYITVATARTAS
A Biztosité a panaszokat minden esetben egyedi azonosité szammal latja el, megteremtve az tigyfelek szémara a késébbi hivatkozas lehetéségét.

A térvényi szabalyozasnak megfeleléen a Biztositénak 30 (harminc) naptari nap &ll rendelkezésére, hogy a beérkezett tigyfélpanaszt az tigyfél
részére megvalaszolja. A hataridét a panasz beérkezési (irasban), atvételi (személyesen), felvételi (telefonon) napjatél kell szamitani, figgetlenil
attél, hogy a panasz a Biztosité mely szervezeti eqységéhez érkezett. A hatérid4 lejarati napja az a nap, amikor a Biztosité az tigyfelet értesiti, azaz
az indokolassal ellatott irasos tajékoztatas kikildésre, postazasra keriil. Amennyiben a lejarat napja munkasziineti nap, az azt megeléz8 munkanap
a lejarati nap. A Biztosité az Ajanlas VIII./23 pontjaban foglaltak alapjan késedelem nélkiili valaszadasra térekszik minden panasziigy esetében. Ha
nem adhaté valasz a jogszabdly &ltal el&irt hataridén belil, a Biztosits tajékoztatja az tigyfelet a késedelem okardl, és lehet8séq szerint megjeldli
a Biztosité vizsgalatanak befejezésének varhats id8pontjat.

A Biztosité adatkezelését érinté észrevételek, bejelentések, panaszok esetében a Biztositénak 25 (huszondt) naptari nap &ll a vélaszadashoz
rendelkezésére.

A Biztosité a szébeli panaszt — amennyiben annak azonnali kivizsgélasa lehetséges — megvizsgalja, és lehetéség szerint orvosolja. Ha a telefonon
tett sz6beli panaszra a vélasz azonnal nem adhaté meg, az tigyfél a panasz kezelésével, illetve a Biztosité megoldasaval nem ért egyet, a Biztositd
a panaszrdl és az ligyfél azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzéksnyvet vesz fel, és azt az tigyfélnek a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontjaval egyiitt megkdldi.

Ha a személyesen tett szébeli panaszra a vélasz azonnal nem adhaté meg és a panasz nem orvosolhatd, vagy ha a panaszos a panasz kezelésével,
illetve a Biztosité megoldasaval nem ért egyet, Biztosité a panaszrél jegyz8kényvet vesz fel, és annak kettd a jegyz8kényvet felevevd személy
alairasaval ellatott példanyat a személyesen kézdlt szébeli panasz esetén az ligyfélnek atadja, melybél eqgy példanyt a panaszostd| alairva atvesz
A jegyz8ksnyv felvételét kdvetden az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

Amennyiben a széban kézdlt panasz tartalmazza a panasz kivizsgalasahoz sziikséges adatokat, akkor Biztosit6 abban az esetben is panaszként
kezeli és kivizsgalja a panaszt, ha a panaszos a jegyz8kényv tartalmat barmely oknél fogva nem hagyja jéva.

s

Telefonon térténd panaszfelvétel esetén a Biztosité és az tigyfél kazstti — a telefonos tigyfélszolgalattal folytatott — telefonos kommunikaciét
hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megérzi. A Biztosité a hangrégzités tényérél az tigyfelet a telefonos tigyintézés kezdetekor
tajékoztatja.

Az tigyfél kérésére a Biztosits téritésmentesen intézkedik a hangfelvétel visszahallgatasarsl vagy 25 napon beliil az adathordozén az elvart
titkosftassal ellatott hangfajl kiadasardl, tovabba - kérésére — 25 napon beliil az tigyfél rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrsl készitett hitelesitett
jegyz8kényvet. Az itt régzitett szabélyok érvényesek abban az esetben, ha az tigyfél panaszt nem nydjtott be, csupan a hangfelvétel vagy a
jegyz8kényv kiadasat kéri.

A jegyz8ksnyvben a Biztosité a kévetkezd adatokat régziti:

* az Ugyfél nevét, lakcime/székhelyét, levelezési cimét;

* azligyfél panaszaval érintett szerz8dés szamat és az tigyfélszamot (Ugyfél-azonosits);

* az ligyfél panasza elSterjesztésének (jegyz8kanyv felvételének) helyét, idépontjat, médjat;

PP s -

* azgyfél panaszanak részletes leirasat, a panasszal érintett kifogasok elkiildnitetten (felsorolas szerlien) térténd régzitésével annak érdekében,
hogy az tigyfél panaszéban foglalt valamennyi kifogas teljes kériien kivizsgalasra kertljon;

* az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok, egyéb bizonyitékok jegyzékét (személyes panasztétel esetén).
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VII.

Az ligyfél bejelentésére a valaszt azon a csatornan kapja meg, amelyen a panaszat bejelentette, de rendelkezhet arrél, hogy a Biztositétsl milyen
formaban var valaszt megkeresésére. A vélasz kérheté hagyomanyos

* postai levél formajaban - melyet a Biztosité minden esetben ajanlott killdeményként ad postéra;

* e-mailen - melyet a Biztosité minden esetben az adatbiztonsagi kévetelményeknek megfelel8en titkositva kiildd ki az tigyfél Biztositsnal
nyilvantartott elektronikus levélcimére —; vagy

* telefonon keresztill megfelel§ azonositast kdvetden, rogzitett hangfelvétellel. A telefonon keresztiil adott vélaszok esetében a hangfelvételnek minden

P

esetben tartalmaznia kell, hogy tigyfeliink a panaszra adott vélaszt/intézkedést elfogadta. A telefonon térténd tajékoztatas sordn jegyzékdnyvben
régzitett, a panaszra adott valaszt tartalmazé dokumentumot, az eredeti panaszjegyz8kdnyvvel és elutasitds esetén a panasz mindésitésével és
a jogorvoslati férumokra vonatkozé tajékoztatassal egyiitt postai Gton kiildi meg az tigyfél részére.

o on

Online feliileten tett panaszok esetében a Biztosité a panaszra adott vélaszat elektronikus Gton kiildi meg, kivéve ha a panaszos ettél eltéréen
rendelkezik és a valaszt postai levélben kéri.

A Biztosité panaszkezeléssel foglalkozé munkatarsai arra térekednek, hogy az tigyfélbejelentéseket minden k&riilményt figyelembe véve tekintsék
at és érdemi, kifejtd valaszt adjanak az tigyfelek minden kifogasara. A Biztosité tigyfelei panaszanak megoldasat valamennyi munkatérsa kételes a
legjobb szakmai tudasa szerint, pontos informacickkal és teljes elkdtelezettséggel - a kézérthet8séget, az atlathatésagot és a kiszamithatésagot
biztositva - segiteni.

A Biztosit6 a panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig 8rzi meg, és azt a Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatja.

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgals intézkedésekrél a Biztosits nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

* apanasz azonosité szamat;

* apanasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelslését;

* apanasz benydjtasanak id8pontjat;

* apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés lefrasat, elutasitas esetén annak indokat;

* azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel8s személy megnevezését;

*  apanasz igazolhaté megkiildésének id8pontjat.

JOGORVOSLATI LEHETOSEG

A panasz teljes vagy részleges elutasitasa vagy a panasz kivizsgaldsara el8irt 30 napos térvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén
az igyfél az alabbi jogorvoslati férumokhoz fordulhat.

A fogyaszténak mindsiil8 iigyfelek” részére nyitva all6 jogorvoslati lehetéségek

Az ligyfél a szerz8dés étrejsttével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita esetén a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez, vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

Pénziigyi Békéltetd Testiilet

Székhely: Magyar Nemzeti Bank, 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezésicim:  Magyar Nemzeti Bank, 1525 Budapest, Pf. 172

Telefon: (+36) 80-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Bévebben a https://www.mnb.hu/bekeltetes honlapon kaphat tajékoztatast.

Tajékoztatjuk, hogy az Alfa Vienna Insurance Group Biztosité Zrt. a Pénziigyi Békéltetd Testiilet elétt &ltalanos alavetési nyilatkozatot nem tett.

Amennyiben Biztosité alavetési nyilatkozatot nem tett, de az tigyfél kérelme megalapozott és a fogyaszténak minéstl tigyfél érvényesiteni kivant
igénye — sem a kérelemben, sem a kételezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg a kétmillis forintot, akkor a PBT kételezést
tartalmazé hatarozatot hozhat.

Birésag
Az tigyfél panaszanak a biztositéhoz térténd benydjtasat kdvetden jogorvoslatért az tigyre hataskérrel és illetékességgel rendelkezé birésaghoz
fordulhat (www.birosag.hu).

Tarsasdgunk magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozé - a Magyar Nemzeti Bankrél sz6l6 2013. évi CXXXIX. térvény -
fogyasztévédelmi rendelkezéseinek megsértése esetén, a fogyaszté fogyasztévédelmi ellendrzési eljarast kezdeményezhet.

Magyar Nemzeti Bank - Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kézpont
Székhely: Magyar Nemzeti Bank, 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezésicim:  Magyar Nemzeti Bank, 1534 Budapest BKKP, Pf. 777
Telefon: (+36) 80-203-776

Fogyasztén az 6néll6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivill esd célok érdekében eljaré természetes személyt kell érteni.
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Pénzigyi fogyasztévédelem e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

B&vebben a www.mnb.hu/fogyasztovedelem honlapon kaphat tajékoztatast.

A fogyaszténak mindsilé tigyfél a Pénziigyi Békéltets Testiilet, illetve a Fogyasztévédelmi eljaras alapjaul szolgélé ,Kérelem” nyomtatvany
megkiildését igényelheti.

Az igénylés médja:

Telefonon: (+36) 1-477-4800

Postai dton: Alfa Vienna Insurance Group Biztosité Zrt., Panasz és kiemelt tigykezelési csoport, 9401 Sopron, Pf. 22

E-mailen:  panasz@alfa.hu

A biztosité a nyomtatvanyt igazolhaté médon, kéltségmentesen az tigyfél kérésének megfeleléen e-mailen vagy postai tton kildi ki.
A biztosité a nyomtatvanyokat elérhetévé teszi a honlapjan, az alfa.hu/ugyintezes/panaszbejelentes.html#nyomtatvanyok weboldalon és az tigyfelek
szdmdra nyitva all6 helyiségeiben is.

Fogyaszténak nem mindsiil8 iigyfelek szamara nyitva ll6 jogorvoslati lehet8ségek

Afogyaszténak nem mindsiilé tigyfél, panaszanak a biztositéhoz térténd benydijtasat kévetben jogorvoslatért az tigyre hataskérrel és illetékességgel
rendelkez8 birésaghoz fordulhat (www.birosag.hu).

A Biztosité adatkezelését érintS panaszok esetén nyitva &llé jogorvoslati lehet8ségek

A Biztosité adatkezelését érint8 adatvédelmi panasz esetén, amennyiben az tigyfél a Biztosité adatkezeléssel 8sszefiiggd panaszra adott valaszaval
nem ért egyet, birésdghoz, illetve a Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadsag Hatésaghoz is fordulhat.

Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadsag Hatésag
Székhely: 1055 Budapest, Falk Miksa utca 9-11.
Levelezési cim: 1363 Budapest, Pf. 9

Telefon: (+36)1-391-1400

E-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu

B&vebben a www.naih.hu honlapon kaphat tajékoztatast.

A PANASZ NYILVANTARTASA

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgals intézkedésekrdl a biztosité nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:
* apanasz leirasét, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelslését;

* apanasz benydjtasanak id8pontjat;

* apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés lefrasat, elutasitas esetén annak indokat;

* azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel8s személy megnevezését;

* apanasz megvélaszolasanak id8pontjat.

ZARO RENDELKEZESEK
Jelen - médositasokkal egységes szerkezetbe foglalt - Tajékoztats 2024. november 22. napjan 1ép hatalyba.
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