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Az Ensure Pénziigyi Szolgaltaté Kft. panaszkezelési elvei és gyakorlata

Tarsasagunk célja, hogy iigyfeleink minden szempontbol -elégedettek legyenek szolgaltatasainkkal és
igyintézésiinkkel. Szolgaltatdsi szinvonalunk folyamatos fejlesztéséhez, ezaltal iigyfeleink elégedettségének
ndveléséhez fontos szamunkra minden visszajelzés, legyen az pozitiv vagy akar negativ, amely szolgaltatasainkkal,
eljarasainkkal, munkatérsainkkal, illetve a cégiink egészével kapcsolatban megfogalmazodik Ondkben.

A panaszok, kritikdk megfelel6 kezelése érdekében az alabbi panaszkezelési elveket és gyakorlatot kovetjiik:

A hozzank beérkezett kritikak és panaszok fokozott figyelembevételével toreksziink arra, hogy
tigyfeleink érdekében javitsuk szolgaltatasaink mindségét, és elkotelezettek vagyunk abban, hogy
folyamatosan ndveljiik tigyfeleink elégedettségét. Ehhez panaszaik orvoslasa is hozzajarul.

Panasz tligyintézési eljarasunk garantalja, hogy minden panaszt alaposan, elfogulatlanul és a lehetd
legrovidebb idén beliil kivizsgaljunk, az tigyfélnek minden esetben megfeleld valaszt adjunk, és a
megalapozott panaszokat minél gyorsabban orvosoljuk.

Ehhez az is hozzajarul, hogy ligyfeleink panaszat — amikor csak lehet — mar az els6 kapcsolat szintjén
kezeljiik, hibainkat javitjuk. Ha az adott iigy bonyolultabb, és megoldasdhoz hosszabb id6re van sziikség,
iigyfeleinket az ligyintézés soran is tajékoztatjuk arrdl, hogy a panaszkezelési folyamat hol tart, €s mikorra
varhato végso valaszunk.

Bar az erre vonatkozé jogszabalyok 30 napot biztositanak a panasziigyek érdemi kivizsgalasara és
megvalaszoldsara, mi mindent megtesziink, hogy iigyfeleink az egyszeriibb esetekben ennél lényegesen
rovidebb id¢ alatt valaszt kapjanak.

Ugyfeleink visszajelzéseinek fogadasara minden kommunikaciés csatornat elérhetévé tesziink, hogy
véleményiiket minél konnyebben, egyszeriibben és gyorsabban kifejthessék éldszoban, telefonon, e-
mailben, faxon vagy levélben.

A gordilékenyebb ligymenet érdekében minden esetben sziikségiink van az iligyfél személyazonositd alapadataira,
illetve a meglévl biztositas(ok)kal kapcsolatos adatokra (kotvényszam, szerzOdésszam). Amennyiben nem
kozvetleniil az tigyfél, hanem meghatalmazottja jar el a panasziigyben, a fentieken tul érvényes meghatalmazas
benyujtasa is sziikséges. Honlapunkon (www.ensure.hu) elérheté a panaszbejelent6 lap, a meghatalmazas, valamint
az MNB panaszkezelési oldalai és az ott talalhatdo panaszbejelentd lap, melynek alkalmazasat természetesen
elfogadjuk.
Eszrevételeiket, panaszaikat az alabbi médon juttathatjak el hozzank:
Szoban:
> Ugyfélszolgdalatunkon, melynek cime és nyitva tartasa:

1171 Budapest, Berky Lili u. 58. 1. em. 2. H-CS: 8-16.30-ig, P: 8-13.30

A véleményeket és észrevételeket tigyfélszolgalatunkon meghallgatjak tigyintéz6ink, a panaszt irasban

rogzitik, illetve tigyfeleink kitolthetik vagy leadhatjak a panaszbejelentésiiket

» Munkatarsaink, megbizottaink meghallgatjak észrevételeiket, és a panaszt irasban rogzitik,

» Telefonon: +36-1-444-9040 alland6 panasz rogziténkon a (normal dijas, 0-24 6ras mitkodés)

Irdasban:

> E-mailben: a panasz@ensure.hu e-mail cimen,

» Telefaxon: a +36-1-253-09-41-es faxszamon,


http://www.ensure.hu/
mailto:panasz@ensure.hu

> Ugyfélszolgdlatunkon: iigyfeleink kitolthetik és leadhatjak munkatarsainknak azokat az elérenyomott
panaszbejelentd lapokat, amelyeket iizletk6toinknél is megtalalhatnak.

» Levélben: leveleiket a 1171 Budapest, Berky Lili u. 58. 1. em. 2. postacimiinkre kiildhetik.
Amennyiben elégedetlen azzal, ahogyan panaszat kezeltiik, akkor az alabbi szervezetekhez fordulhat:

e Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalat
postacim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777
telefon: +36-80-203-776
o fogyasztovédelmi, a szolgaltatd magatartasaval, tevékenységével mulasztasaval kapcsolatos
iigyekben

o Pénziigyi Békélteto Testiilet
postacim: 1525 Budapest, Pf.: 172
telefon: +36-80-203-776
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
e Dbiztositasi szerz6déssel kapcsolatos (érvényesség, joghatas, megsziinés,..) jogvitakkal kapcsolatos
igyekben

e Birdésaghoz
e az adott ligyre hataskorrel és illetékességgel rendelkez6 birosag

e Feliigyeleti szerv
Magyar Nemzeti Bank 1054 Budapest, Szabadsag tér 8-9.

Panasziigyintézési eljarasunkroél

A panasziigyintézésiink soran, a telefonon ko6zolt panaszokat rogzitjiik, azok visszakereshetéek a bejelentéstol
szamitott 5 évig. Ezen idészak alatt telefonos panaszbejelentés esetén On igényt tarthat magara a hangfelvételre
illetve annak jegyzOkonyvére, mely anyagokat kérésére téritésmentesen bocsajtjuk rendelkezésére. A szoban tett
panaszokat igyeksziink azonnal megoldani, orvosolni. Amennyiben ezzel On nem ért egyet, vagy az iigy
kivizsgalasa azonnal nem oldhaté meg, ugy panaszat jegyzOkonyvben rogzitjiik, mely jegyzokonyv masolatat
atadjuk, illetve megkiildjiik.

frasos, illetve jegyzOkonyvben rogzitett panaszat a beérkezést koveten kivizsgaljuk, és megkeressik a
legmegfelelébb megoldast, melyrdl legkésdbb a jogszabalyok altal biztositott 30 napon belil irasban értesitjik.

A panasz elutasitdsa esetén természetesen On indoklassal egyiitt kapja meg a tdjékoztatast a kivizsgalasrol, és
allaspontunkrol. Amennyiben valaszunkkal nem elégedett a panasziigyben kérhet feliilvizsgalatot a Tarsasag
tigyvezet0jétol, illetve fentickben jelzett szervezetekhez fordulhat.

Jogszabalyi kotelezettséglink alapjan az tigyfélpanaszokrol nyilvantartast vezetiink, melyben szerepelnek az tigyfél-
¢és panaszadatok, tovabba az iliggyel kapcsolatos dokumentumok, levelek. Panaszkezelésiink, panasziigyintézésiink
soran adatkezelésiinket az erre vonatkozo jogszabalyoknak megfelelden alakitottuk ki.

Koszonjiik bizalmat!

Ensure Pénziigyi Szolgaltato Kft.

Ensure Pénziigyi Szolgaltaté Kft.
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