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Tisztelt Ugyfeliink!

A jelen szabdlyzat célja, hogy egyértelmien és kozérthet6 mddon rogzitse az Atotal
Insurtech Kft. panasziigyintézésre vonatkozo eljarasi szabalyait. A szabdlyzat rendelkezéseit a
hatdlyos jogszabalyokkal, és a Magyar Nemzeti Bank altal a targykorre kiadott szabdlyozd
eszkozokkel 0Osszhangban kell értelmezni. Az Atotal Insurtech Kft. a panaszkezelési
szabalyzatat az Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségeiben kifliggeszti és a honlapjan
kozzéteszi. (MNB 16/2021 (XI. 25.) szdmii ajdnlds, V. bekezdés, 14. pont)

Tarsasagunk célja, hogy Ugyfeleink minden szempontbdl elégedettek legyenek
szolgdltatasainkkal és ligyintézésiinkkel. Szolgaltatasi szinvonalunk folyamatos fejlesztéséhez
és ez dltal Ugyfeleink elégedettségének ndéveléséhez fontos szamunkra minden visszajelzés —

legyen az pozitiv vagy akar negativ.

Panaszlgyintézési eljarasunk garantdlja, hogy minden panaszt alaposan, elfogulatlanul
és a lehetd legrévidebb idén beliil kivizsgaljunk, Ugyfeleinknek minden esetben megfelel
valaszt adjunk, és a megalapozott panaszokat minél gyorsabban orvosoljuk. A panasziigyek
vizsgdlata sordn minden vonatkozé korilményt figyelembe vesziink, minden felmerilt

problémat, kifogdst megvizsgalunk és megvalaszolunk Ugyfeleink szamara.

Kiemelt prioritasként kezeljiik, hogy a panaszkezelési eljaras sordn johiszem(ien és
tisztességesen, tovabbd az adott helyzetben elvarhaté empatikus magatartast tanusitva
mkédjink egyitt Ugyfeleinkkel. A megfogalmazott észrevételeinkre értékként tekintiink,
amelyek szamunkra hasznosak és a fejl6dés lehet&ségét hordozzak magukban.

Hozzank beérkezett kritikdk és panaszok fokozott figyelembevételével toreksziink arra,
hogy Ugyfeleink érdekében javitsuk szolgdltatasaink, termékeink mindségét, és elkdtelezettek

vagyunk abban, hogy folyamatosan noveljiik Ugyfeleink elégedettségét.

A panaszkezeléssel kapcsolatban irdnyadd jogszabaly

- 2014. évi LXXXVIII. torvény 159. §- a: ,Torvény a biztositdsi tevékenységrél”
Tovabbi felliigyeleti szabalyozasok, rendelkezések, melyek iranyaddak panaszkezelésiink
soran:

- 9/2020 (VI.14.) szamu MNB ajanlas: ,A pénziigyi szervezetek szdmdra a

fogyasztovédelmi elvek alkalmazdsardl”
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- 437/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet: , A biztositck, a tébbes ligyndkdk és az alkuszok
panaszkezelésének eljdrdsdval, valamint a panaszkezelési szabdlyzatdval
kapcsolatos részletes szabdlyokrdl”

- 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelet: , Egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének
formdjdra és mdédjdra vonatkozo részletes szabdlyokrol”

- MNB 16/2021. (XI.25.) szamu ajanlasa: ,A pénziigyi szervezetek panaszkezelési

eljdrds rendelkezései”

Panasz fogalma

Az Ugyfélnek a szolgaltatd — szerz6déskdtést megel6z6 vagy a szerz8dés megkotésével,
a szerz6dés fennallasa alatt, a szolgaltatd részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses
jogviszony megsz(inésével, illetve azt kovetSen a szerz6déssel Osszefliggd — magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztdsat érintd kifogasa.

Panasznak mind@sul tovabba az is, amikor a panaszos a személyes adatai kezelésével
kapcsolatban fogalmaz meg barmilyen kifogast, vagy fellilvizsgalatot kezdeményez.

Az Atotal Insurtech Kft nagy hangsulyt fektet az egységes panaszkezelési és

Ugyfélmegtartasi kultira fejlesztésére és meg8rzésére.

A lenti Altaldnos Panaszkezelési Szabalyzatunk az Atotal Insurtech Kft-t érint6
panaszokra vonatkozik, amennyiben az adott megrendel6vel megko6tott szerz6dés mashogy
nem rendelkezik. A beérkez6 panaszt az lizletaganként illetékes teriileti vezetd és az adott
lizletagért felelGs ligyvezetd koteles kivizsgalni és megvalaszolni.

Panaszbejelentés

Szobeli panaszbejelentés:
Az Ugyfél panaszaval fordulhat személyesen Ugyfélszolgalatunkhoz:
Cim: 1158, Budapest, Késmark utca 14/B
Nyitvatartasi id6:
Hétf6t6l csutortokig: 8:00-17:00 ora kozott
Pénteken: 8:00-15.00 6ra kozott
irasbeli panaszbejelentés:

Az Ugyfél panaszat irdsban is benyujthatja irodank részére:
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Postacim: 1158, Budapest, Késmark utca 14/B

E-mail cim: info@atotalinsurtech.com

A Fellgyelet altal kdzzétett, panaszbejelentésre hasznalt nyomtatvany az aldbbi
linken/cimen érheté el:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#mit-tegyunk-ha-penzugyi-panaszunk-van

Az Ugyfél eljdrhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott
atjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli magdanokiratba kell
foglalni.

A panasz kivizsgalasa
A panasz kivizsgdldsa téritésmentes, azért kilon dij nem keril felszdmolasra. Szébeli
panaszt azonnal ki kell vizsgalni, amennyiben lehetséges orvosolni kell azt.
e Haa panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, arrdl jegyz6kdnyvet kell
felvenni.
e Ha az Ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgéltatd a
panaszrol és az azzal kapcsolatos alldspontjardl jegyz6kdnyvet vesz fel.
e Ajegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kézolt szébeli panasz

esetén az Ugyfélnek at kell adni.

Tartalmi kovetelmények

Felvett jegyz6konyv tartalmi kovetelményei

az Ugyfél neve,

az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

- apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

- apanasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

- a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd
rogzitésével,

- a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt8l fiiggben Ugyfélszam, cégiink esetén
karszam

- az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

- ajegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

- személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevs személy és az

Ugyfél aldirasa
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- amennyiben a panaszt személyesen, irodankban teszi Ugyfeliink, lgy a

jegyz6konyvnek tartalmaznia kell a Kbézponti panaszkezelési teriilet elérhetdségét.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd

el6irdsoknak megfeleléen kezeljlk.

A panasz megvalaszolasa

(kiilénés tekintettel a 9/2020 (VII.) szému MNB ajdnlds Ill. bekezdésére, valamint az
MNB 16/2021 (XI. 25.) szamu ajdnldsra)

Amennyiben a panasz kivizsgaldsdhoz a szolgaltatonak az Ugyfélnél rendelkezésre 4ll6
tovadbbi informdcidra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot, és
beszerzi azt.

Tarsasagunk a panasz kivizsgalasat kovetéen valaszaban részletesen kitér a panasz
teljes kord kivizsgaldsanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a vélasz -
szlilkség szerint - tartalmazza a panasz targydra vonatkozé szerzddési feltétel, illetve

szabdlyzat, alapszabaly pontos szovegét. A vdlaszt kozérthet6en kell megfogalmazni. (MNB
16/2021 (XI. 25.) szamui ajanlas, VII. bekezdés 27. pont)

Ha az Ugyfél a korabban el8terjesztett, a tarsasdgunk altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a korabbi allaspontunkat fenntartjuk, a
valaszadasi kotelezettséget a korabbi valaszlevelére torténé hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nydjtandd tdjékoztatds megadasaval is teljesithetjiik.

A fogyasztonak minésilé Ugyfél panasza elutasitdsa esetén a vélaszlevélben
feltiintetésre keriil, mely testiletnél kezdeményezhet eljarast.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgaldsara jogszabalyban el6irt 30 napos
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsilé Ugyfél az
alabbiakhoz fordulhat:

o Pénzigyi Békéltet6 Testilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatdsaival és megsziinésével, tovdbbad a szerzédésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén):

Tel: 06 80 203 776

Levélcim altalanos ligyekben: H-1525 Budapest, Pf. 172
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Levélcim elszamolassal, szerz6désmodosulassal

kapcsolatos tigyekben: H-1539 Budapest, Pf. 670

Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Székhely: 1013, Budapest, Krisztina krt. 55

Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
A Pénziigyi Békélteté Testilet eljaré tandcsa egyezség hianyaban akkor is
kotelezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a szolgdltatd aldvetési
nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztdnak minGsilé
Ugyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazoé hatdrozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillié forintot.

o Magyar Nemzeti Bank

Telefon: 06 80 203 776

Levélcim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777

Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

o Birdsag

A Pénzligyi Békéltet6 testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetfségét,
levelezési cimét, valamint az MNB pénzigyi fogyasztévédelmi targyd megkeresések
fogaddsara kialakitott Ugyfélszolgdlatanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabbd a
formanyomtatvanyok elektronikus elérhet6ségét meg kell adni a valaszlevélben. Emellett
tajékoztatjuk Ugyfeleinket arrdl, hogy kérhetik ezen formanyomtatvanyok kéltségmentes
megklldését, megjelélve a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozé fogyasztoi igény
el6terjesztésére szolgdld szolgdltatoi telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.

Fogyaszténak nem mindsiil6 Ugyfél a szerz6dés l|étrejottével, érvényességével,
joghatdsaival és megsziinésével, tovdbbad a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival
kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

Annak érdekében, hogy a panasz minden eleme tisztazasra kerljon, indokolt, hogy a
panaszban felvetett Gsszes kifogast/problémat kivizsgaljuk és érdemi, kifejté véalaszadasra
torekedjink. A panaszligyek vizsgalata sordn minden vonatkozé korilményt figyelembe kell

venni, minden felmerilt probléma, kifogds vizsgdlatra majd megvalaszolasra kerdil.
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A valaszadas sordn egyértelm(ien rogzitésre keril a panasz azonositasara szolgalé adat,
a panasz érkezésének idépontja. (MNB 16/2021 (XI. 25.) szamii ajdnlds, VII. bekezdés 29. pont)

A Tarsasagunkhoz beérkezé panaszokat, kifogdsokat fogyasztébardt maddon és
empatikusan kezeljlik a panaszkivizsgaldas soran. Panaszkezelési folyamatunk soran
kézérthet6en kommunikdlunk Ugyfeleinkkel, atldthatéan és kiszdmithatdan cseleksziink, a
johiszeml(iség és tisztesség alapelveit tartjuk szem el6tt. A valaszadas soran biztositani kell az
informdcidk folyamatos hozzaférhetdségét. Elvart, hogy a kommunikdcié vildgos és
egyértelmd mddon, kozérthetGen és az egylittmikodés szandékaval torténjen. Elvards, hogy
a pénzigyi szervezet a kommunikdcié sordn — ahol lehetséges — kerliilje a jogi, pénziigyi
szakkifejezéseket, illetve azokat kozérthet6 magyarazattal alkalmazza. A valasz a
kdzérthetdségi elvarasoknak akkor felel meg, ha nem csak a jogszabdlyhelyekre hivatkozunk,
hanem azokat roviden értelmezziik és ellatjuk az adott lgyre vonatkozd alkalmazasanak
indokaval is. Amennyiben feltételre hivatkozunk, Ugy annak pontos vonatkozd szovegét a
valaszlevélnek tartalmaznia kell, vagy a teljes feltétel masolatat csatolni sziikséges.

A panaszossal a telefonon, vagy egyéb modon torténd kapcsolattartds nem mentesiti a
vallalatunkat a valaszlevél kikiildésének kotelezettsége aldl, és ennek elmulasztasa birsagot
vonhat maga utan.

A valaszlevélnek minden szempontbdl meg kell felelnie a céges levelezéssel kapcsolatos
kovetelményeknek is.

Az intézkedési hely a valaszlevél megirasdval egyidejlleg a panaszt is visszaadja zarasra
Kozponti panaszkezelési teriletnek.

A panaszligyintézés tovabbi részletei
Az Ugyfélpanaszokrdl nyilvantartast vezetiink, mely a kévetkez8ket tartalmazza:
a. apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
b. a panasz benyujtasanak id6pontjat,
C. a panasz rendezésére vagy megoldasdra szolgdld intézkedés leirdsat,

elutasitas esetén annak indokat,

o

a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért

felel6s személy megnevezését, tovabba
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e. a panasz megvalaszolasanak idépontjat: panaszra adott vdlaszlevél postara
adasanak — elektronikus Uton megkildott valasz esetén az elkildés -
datumat

A panaszokat és az arra adott valaszokat 6t évig megdrizziik, MNB ellen6rzés esetén a
fellgyeleti szerviinknek bemutatjuk.

° (tekintettel az MNB 9/2020 szadmu ajdnlds VIl. bekezdésére)

Fokozott figyelmet kell forditanunk az érdekeiket csak korlatozottan képviselni képes
fogyasztokra, igy kiilonosen a kiskoruakra, az id6sekre, a fogyatékkal élGkre, illetve a sulyosan
betegekre. Ezen elvaras alapjan a személyes ligyintézés soran kell6 figyelemmel kell lenniink
arra, hogy az egyes fogyasztdk ismerete és felkésziltsége milyen mélységl és dsszetettségli
informacié befogaddsat engedi. Elvart, hogy ehhez mérten legyenek tdjékoztatva és

kiszolgalva Ugyfeleink.
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