PANASZKEZELESI SZABALYZAT

az Agape-2000 Biztositasi Alkusz és Tanacsadod Kft. panaszkezelési
elveirdl és gyakorlatardl

Az lgyfélpanaszok formai eljarasairdl és a panaszokkal foglalkozé szervezetekrdl

A tdrsasdg célja, hogy lgyfeleink minden szempontbdl elégedettek legyenek szolgdltatasainkkal és
Ugyintézésiinkkel. Torekszink Ugyfeleink igényeinek maradéktalan kiszolgdlasara a megfelel6
biztositasi szerz6dés kozvetitésekor és a szolgaltatasi igény rendezésekor egyarant.

Szolgdltatdsi szinvonalunk folyamatos fejlesztéséhez és ez altal Ugyfeleink elégedettségének
noveléséhez fontos szamunkra minden visszajelzés, legyen az pozitiv vagy negativ, amely
szolgdltatasainkkal, eljardsainkkal, munkatarsainkkal, illetve a tdrsasdg egészével kapcsolatban
megfogalmazaddik.

A panaszok, kritikdk megfelelé kezelése érdekében az aldbbi panaszkezelési elveket és gyakorlatot
kévetjiik:

A tdrsasdg koteles a tevékenységét, szerz6déses szolgdltatdsat, vagy mulasztasat, valamint
munkatdarsai magatartasat érinté lUgyfélpanaszt teljes korlen kivizsgalni és megvalaszolni. Az eljaras
soran célunk a folyamatos egylttmikodés az Ugyfelekkel, a jéhiszemliség és a tisztességes
magatartds kdvetelményének szem el6tt tartdsa, az esetlegesen felmerilé tovabbi érdekellentétek
felismerése és megel6zése, valamint az informacidk hozzaférhet6ségének megteremtés lgyfeleink
szamara.

Panaszkezelési eljarasunk garantalja, hogy minden panasz alaposan, elfogulatlanul és a lehetd
legrévidebb idén beliil kivizsgalasra keriil. Az Ggyfélnek minden esetben megfelel6 valaszt adunk és a
megalapozott panaszokat a lehet6 leggyorsabban orvosoljuk. Amennyiben a panasz kivizsgaldsa és
orvosldsa bonyolultabb és a megoldds hosszabb id6t igényel, akkor mar az Ugyintézés soran
tdjékoztatjuk Ggyfeleinket a panaszkezelési folyamat helyzetérél és a valasz varhaté id6pontjardl.

A tdrsasag a panasz kivizsgalasat kdvetben koteles olyan valaszt adni, amelyben részletesen kitér a
teljes kor( vizsgdlat eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre.
A panasz elutasitdsa esetén az indokldson tul tajékoztatast koteles adni panaszkezelés tovabbi
lehet6ségeir6l és segitenie kell az Ugyfelet panasza szakszerl eljuttatdsdban az illetékes
szervezetekhez. A tdrsasdg lehetévé teszi az lgyfelek szamdra, hogy panaszukat szoban
(személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen, vagy mds személy dltal dtadott iratban, postai
uton, telefaxon, elektronikus levélben) k6zélhessék.

A tarsasag a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség esetén orvosolja. Ha az ligyfél a szobeli
panasz kezelésével nem ért egyet, a tarsasdg a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
jegyz6konyvet készit és annak masolati példanyat az Ggyfélnek atadja.

Telefonos (szébeli) panasz esetén a jegyz6kdnyv masolatat, valamint az irdsbeli panaszra vonatkozo
szabalyok szerint az indoklassal ellatott valaszt a bejelentést kdvetd 30 napon beliil a tarsasag
megkildi az Ggyfélnek. Ha a szdbeli panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges a tarsasag a
panaszrol jegyz6konyvet vesz fel és annak masolati példanyat az Ggyfélnek atadja.

A jegyz6konyv tartalma:

e Ugyfél neve, lakhelye, székhelye, levelezési cime.

e A panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja.

o Az lgyfél panaszanak részletes leirdsa a kifogasok elkiilonitett rogzitésével.
e A panasszal érintett szerz6dés szama, esetleg ligyfélszam.



e Az lgyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok, bizonyitékok jegyzéke.
e Ajegyzékonyvet felvevé személy és az tigyfél alairasa.
o Ajegyz6konyv felvételének helye és ideje.

Szébeli, azonnal nem rendezhet6 panasz esetében az ligyféllel kozoIni kell a panasz azonositasara
szolgdld adatokat is.

A tarsasag az irdsbeli panaszokkal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését

kovetd harminc napon belil koteles megkildeni az Ggyfélnek.
A tdrsasdg a panaszkezelés sordn a kévetkezd adatokat kérheti az ligyféltél:

e Név, lakcim, telephely, telefonszam, értesités maodja.
Szerzbdésszam, ligyféiszam:

e Panasz dltal érintett termék, szolgdltatas.

e Panasz leirdsa.

e Panaszosigénye.

e Panaszt aldtdmaszté dokumentumok masolata

e Egyéb a kivizsgalast, valaszadast segit6 adat.

Az Ugyfél adatait az informacids 6nrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrol sz616 2011. évi
CXIl Tv. rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

A panasz elutasitdsa esetén a tdrsasdg tdjékoztatia az ligyfelet, hogy a fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértése tdrgydban a Magyar Nemzeti Banknal fogyasztévédelmi eljardst
kezdeményezhet, vagy a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével
kapcsolatos jogi vita targyaban a Pénzigyi Békéltet6 Testllet eljarasat kezdeményezheti, vagy
birésaghoz fordulhat.

A tarsasag az lgyfelek panaszairdl és azok rendezését szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast koteles
vezeti. A nyilvantartds tartalma:

e A panasz leirasa, targyat képezé esemény, vagy tény.

e Benyujtas idGpont;ja.

e A panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirdsa, annak indoklasa.
o Azintézkedés teljesitésének hatdrideje és a felel6s személy

e A panasz megvilaszolasanak id6pontja.

A panaszt és az arra adott valaszt harom évig kell megérizni.

A panasz kivizsgdldsa téritésmentes, ezért kiilén dij nem szamolhatd fel.
Ugyfelek panasziigyintézése

1. Személyesen: Péczik Andras és Szarka Ferenc ligyvezetd
A Kft. telephelyén: 8200 Veszprém Orgona utca 3.

2. Telefonon: 06-88-404-400; 06-88-565-230
Mobilszam: +36 30-748-5042
Panasz ligyben minden Hétfén: 8-20 6raig

Szeilerné Nyerges Edit irodavezetd

3. Telefaxon: 06-88-404-400



4. firasban:

E-mailben: iroda@agape2000.hu
Levélben: 8200 Veszprém Orgona utca 3.

Az Agape-2000 Kft. iroddjanak nyitvatartasi rendje:

hétfé— csutortok: 8.00 — 17.00 Sraig
péntek: 8.00 — 14.00 draig

Panaszféorumok:

e Agape-2000 Kft. ligyvezetGi

e Magyar Nemzeti Bank
Levelezési cim:1054 Budapest Szabadsag tér 8-9.

e Pénziigyi Békélteto Testiilet

Levelezési cim: 1525 Budapest BKKP Pf.172
Telefonszam: 06-1/4899-1001

e-mail: pbt@mnb.hu

e Birdsag

Jelen szabdlyzat 2013. 12.02. napjan Iép hatdlyba.

Veszprém, 2013. december 02-én

Jovahagyodk: Pdczik Andras és Szarka Ferenc ligyvezet6k
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