Hungarikum Biztositasi Alkusz Zartkoriien Miikodo Részvénytarsasag
www.biztositasipiac.hu weboldalon kozzétett

Panaszkezelési szabalyzata

Hatalyos 2026. jilius 18. napjatol


http://www.biztositasipiac.hu/

Tartalomjegyzék
1. Az Alkusz adatai

Az Alkusz panaszkezelési szervezeti egysége

2
3.  Felelosség
4

A panaszok fogadasa

4.1 Személyesen kozolt szobeli panasz

4.2 Telefonon kozolt szébeli panasz

4.3 Trasbeli panasz

4.4 Meghatalmazott itjan valo eljaras

4.5 A panaszok benyujtasara szolgalé formanyomtatvany

5. A panasz kivizsgalasa

5.1 Azonnali kivizsgalas

5.2 Amennyiben az azonnali kivizsgalas nem lehetséges

A panaszrol felvett jegyzokonyv

A panaszkezelés soran kérheté adatok, dokumentumok

A panaszkezelés elvei

> ® 2 A

A panasz elutasitasa, jogorvoslati lehetéségek

o @® X L 9 & &N & it i A A A W W W

10. Panaszok nyilvantartasa

11. A Panaszkezelési szabalyzat kozzététele

12. A Panaszkezelési szabalyzat hatalyba 1épése

ke
[—— IR



A Hungarikum Biztositasi Alkusz Zartkortien Miikodo Részvénytarsasag (,,Alkusz”) biztositja, hogy az
igyfél és a fogyasztdi érdekképviseleti szervek (a tovabbiakban egyiitt: ,,ligyfél”) az Alkusz magatartasara,
tevékenységére, vagy mulasztdsdra vonatkoz6 panaszukat szoban (személyesen, telefonon) vagy irdsban
(személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton, elektronikus levélben) kozolhessék. Jelen
Panaszkezelési szabalyzatot az Alkusz www.biztositasipiac.hu weboldalan teszi k6zzé.

A Panaszkezelési szabalyzat
a) a biztositasi tevékenységrol szol6 2014. évi LXXXVIII. térvény (,,Bit.”),

b)  az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol
52010 16/2026. (VI.3.) MNB rendelet (,, MNB rendelet”),

c) a biztositok, a tobbes tigynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol sz6l6 437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet és

d) a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérél szoldo 16/2021. (XI. 25.) szami MNB ajanlas

panaszkezelésre iranyad6 rendelkezései alapjan késziilt.
1. Az Alkusz adatai

Hungarikum Biztositasi Alkusz Zartkoriien Miik6do Részvénytarsasag
Roviditett elnevezés: Hungarikum Biztositasi Alkusz Zrt.
Székhely: 1097 Budapest, Konyves Kalman korut 11. C. ép. 7. em.
Adoészam: 32165610-4-43

Panasziigyintézésének helye (ligyfélszolgalati irodaja): 1097 Budapest, Konyves Kélman krt. 11. C.
épiilet 7. emelet

Panaszok fogadasara szolgalo elektronikus levelezési cime: panaszkezeles@biztositasipiac.hu

Panaszok fogadasara szolgalo telefonszdma: +36 1 /265 5297

Honlapjanak cime: www.biztositasipiac.hu

2. Az Alkusz panaszkezelési szervezeti egysége
2.1 Az Alkusz panaszkezelésért felelOs szervezeti egysége a Jogi Igazgatosaga.

2.2. A panaszkezelési feladatokat a Jogi Igazgatosag és az Alkusz éltal kinevezett fogyasztovédelmi tigyekért
felelés kapcesolattartd személy latja el.

2.3 A panaszkezelésért felel0s szervezeti egység vezetdjének és a fogyasztovédelmi tigyekért felelds
kapcsolattartdjanak neve: Dr. Ruszthy Déniel jogi igazgato.

3. Felelosség

3.1 A panaszkezelésért felelés szervezeti egység biztositja a panaszok tisztességes kivizsgalasat, valamint az
esetleges Osszeférhetetlenségek azonositasat és enyhitését.

3.2 A panaszkezelésért felel0s szervezeti egység vezetdje biztositja és ellendrzi a panaszok hatékony
kezelésének menetét, tovabba a sziikséges bels6 informacidaramlast, valamint a megfeleld nyilvantartast
és adatszolgaltatast. A panaszkezelésért felelOs szervezeti egység vezetdje koteles a pénziigyi szervezet
felsé vezetését rendszeresen — legalabb negyedéves gyakorisaggal — tajékoztatni a visszatérd vagy
rendszerproblémakrol, valamint a lehetséges jogi és mitkkodési kockazatokrol, amelyek révén sziikséges,
hogy a fels6 vezetés azonositsa, felmérje, kezelje és kontrollalja a kockazatokat és meghozza a panaszok
okainak megoldasat szolgalo dontéseit.
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A fogyasztovédelmi ligyekért feleldés kapcsolattartd biztositja, hogy a panaszkezelési szabalyzat a
mindenkori jogszabalyoknak, a Magyar Nemzeti Bank ajanldsainak és az Alkusz belsd szabalyozo
eszkozeinek, folyamatainak megfelel6en keriiljon kialakitasra, illetve sziikség esetén feliilvizsgalatra,
valamint biztositja, hogy a panaszkezelés magas szinvonalon, az tigyfél érdekei védelmének szem eldtt
tartasaval torténjen.

Az Alkusz a vonatkozd jogszabalyi eldirdsok, valamint az azokkal dsszefiiggd feliigyeleti szabalyozo
eszkozok €s iranymutatasok, tovabba a panaszkezelési szabalyzat betartasat folyamatosan ellenérzi, és a
panaszkezelésre vonatkozo szabalyokkal, iranymutatasokkal Osszhangban nem alld eljaras esetén
megteszi a sziikséges intézkedéseket.

Az Alkusz gondoskodik arrdl, hogy a panaszkezelésért felelds szervezeti egység ligyintéz6i megfeleld
képzésben és rendszeres, szinten tartd oktatdsban részesiiljenek a panaszok kezeléséhez sziikséges
szakmai ismeretek megszerzésének érdekében.

A panaszok fogadasa

A panaszokat az Alkusz az alabb meghatarozott csatornakon fogadja. Az ligyfél erre iranyul6 kifejezett
kérésére tekintettel az Alkusz irasban tdjékoztatja az tigyfelet a panaszkezelés folyamatarol.

Személyesen kozolt szobeli panasz

Az Alkusz a személyesen tett szobeli panaszt az ligyfélszolgalati irodajaban (1097 Budapest, Konyves
Kalman krt. 11., C épiilet, 7. emelet), annak nyitvatartasi idejében, munkanapokon hétfotol csiitortokig 8
oratol 16 oraig, pénteki munkanapokon 8 oratol 12 éraig fogadja.

Az Alkusz a személyesen tett szobeli panasz kezelése esetén biztositja, hogy az ligyfeleknek lehetdségiik
legyen elektronikusan ¢és telefonon keresztiil is a személyes iigyintézés idopontjanak elozetes
lefoglalasara. A személyes ligyintézés idOpontja igénylésének napjatol szamitott 6t munkanapon beliil az
Alkusz koteles személyes tigyfélfogadasi idépontot biztositani az tigyfél szamara.

Személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Alkusz felhivja az ligyfél figyelmét a Panaszkezelési
szabalyzat elérhetoségére, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatara vonatkozo informaciokat.

Az Alkusz a személyes ligyintézés alkalmaval — az iigyfél ez iranyu kérése esetén — elegendd idot és
nyugodt koriilményeket biztosit a Panaszkezelési szabalyzata attanulmanyozasara.

Telefonon kozolt szébeli panasz

Az Alkusz a telefonon kozolt szobeli panaszt hétféi munkanapon 8 6ratol 20 ordig, mas munkanapon 8
oratol 16 oraig a +36 1 /265 5297 telefonszamon folyamatosan fogadja.

Az Alkusz a telefonos kommunikaciot hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megdrzi. Errdl
az ligyfelet a telefonos tigyintézés kezdetekor tajékoztatni kell.

Az tgyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, amely kérését az Alkusz az tigyféllel
elozetesen egyeztett, a szamara is megfeleld idOpontban teljesiti. Az iligyfél kérésére tovabba
téritésmentesen — kérésének megfeleléen — huszondt napon belill rendelkezésére kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet vagy a hangfelvétel masolatat. Az ligyfél ezek iranti
kérelmét az Alkusz barmely elérhet6ségén eléterjesztheti. Az Alkusz a telefonon eldterjesztett panaszok
esetében a beszélgetés végeztével tajékoztatja az ligyfelet a beszélgetésrdl késziilt hangfelvétel
visszahallgatasara vonatkozé jogardl, illetve a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyv vagy a
hangfelvételrdl készitett masolat rendelkezésre bocsatasara vonatkozo jogarol, valamint az ezek iranti
kérelem eldterjesztésének modjarol.



4.2.4 Az Alkusz biztositja az ésszerli varakozasi id6n beliili hivasfogadast és iigyintézést.

4.2.5 Az Alkusz az ligyfélszolgalati tigyintéz0 €l6hangos, az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatol
szamitott Ot percen beliili bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altalaban elvarhato.

4.2.6 Telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Alkusz felhivija az ligyfél figyelmét a Panaszkezelési szabalyzat
elérhetségére, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatara vonatkozé informaciokat.

43  irasbeli panasz

4.3.1 Az iréasbeli panasz benyujtasa az aldbbiak szerint torténhet:

a) személyesen vagy mads altal atadott irat utjan az Alkusz ligyfélszolgalati iroddjaban: 1097
Budapest, Konyves Kalman krt. 11., C épiilet, 7. emelet,

b) postai uton az Alkusz székhelyére és tligyfélszolgalati iroddjara (1097 Budapest, Kdnyves
Kalman krt. 11., C épiilet, 7.) vagy postafiok cimére: 1476 Budapest, Pf. 335.,

c) a+361/268 6638 telefax szamra,

d) a panaszkezeles@biztositasipiac.hu elektronikus levelezési cimre,

e) elektronikus Gton a www.biztositasipiac.hu panaszkezelés meniipont alatt talalhatd panaszkezelési
tirlap kitoltésével és elkiildésével,

f)  elektronikus uton a www.biztositasipiac.hu weboldalon bejelentkezés utan elérhetd elektronikus
tigyinteézési feliileten (iigyfélfiokban) torténd iizenet elkiildésével.

43.2 Az irasbeli panaszt az Alkusz elektronikus elérhetdséggel — ilizemzavar esetén megfeleldé mas
elérhetGséget biztositva — folyamatosan fogadja.

4.3.3 Az Alkusz az ligyfél erre iranyulo kérése esetén, illetve irdsbeli panasz esetén a panasz beérkezésérdl
visszaigazolast kiild, és tajékoztatja az ligyfelet a panasz azonositasara szolgald adatokrol, valamint a
panaszkezelés folyamatarol.

44 Meghatalmazott Gtjan valo eljaras

4.4.1 Az Alkusz az ligyintézés megkonnyitése, valamint a meghatalmazottként eljarni kivano személyekkel
torténd egyittmiikodés biztositasa érdekében, meghatalmazasmintat készitett ligyfelei részére, amelyet a
honlapjan és személyes tigyfélszolgalati irodajan tesz szamukra elérhetdvé.

Amennyiben a meghatalmazasmintatol eltéré meghatalmazas hasznalatara keriil sor, ugy az Alkusz jelen
Panaszkezelési szabalyzat 4.4.2. és 4.4.3. pontjai utjan tajékoztatja tgyfeleit a meghatalmazas
elengedhetetlen formai és tartalmi kovetelményeir6l, amelyet a meghatalmazas elkészitése soran
sziikséges figyelembe vennitik.

4.4.2 Formai kovetelmények: amennyiben a panasz el6terjesztése soran az iigyfél meghatalmazott utjan jar el,
a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.

a) Teljes bizonyitd erejli maganokiratnak mindsiil a meghatalmazas, ha az az alabb meghatarozott,
leggyakoribb formai kdvetelmények valamelyikének megfelel:

e ameghatalmazd személy elejétdl végéig sajat keziileg, kézzel irja és alairja; vagy

e egészben vagy részben nem a meghatalmazo személy irta, de sajat kezlileg aldirja és két tanu
alairasaval igazolja, hogy a meghatalmazast a meghatalmazo eléttiik irta ala, vagy alairasat eldttiik
sajat kezii alairasanak ismerte el. Tovabbi fontos kdvetelmény, hogy a tanik neve és lakcime
olvashatdan (gépelve vagy nyomtatott nagy betiikkel) szerepeljen a meghatalmazason a sajat kezii
alairasuk mellett; vagy

e meghatalmazo alairasat vagy kézjegyét a meghatalmazason bird vagy kozjegyz0 hitelesiti; vagy

o ligyvéd az altala készitett meghatalmazésson szabalyszerti ellenjegyzésével bizonyitja, hogy a
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meghatalmazas alairdja a mas altal irt okiratot el6tte irta ald vagy aldirdsat eldtte sajat kezii
alairasanak ismerte el. Fontos, hogy az ligyvédi meghatalmazasnak tartalmaznia kell a meghatalmazo
alairasan kiviil a meghatalmazott igyvéd elfogadd nyilatkozatét és aldirasat is; vagy

e a meghatalmazast a jogi személy képviseletére jogosult személy a rd vonatkozd szabalyok szerint
megfeleléen (cégszerlien) alairja; vagy

o az clektronikus meghatalmazason a meghatalmazé a mindsitett vagy mindsitett tanusitvanyon
alapulo fokozott biztonsagl elektronikus alairasat vagy bélyegzojét helyezte el, és — amennyiben
jogszabaly ugy rendelkezik — azon id6bélyegzot helyez el; vagy

e az elektronikus meghatalmazast a meghatalmazd a jogszabdlyban meghatarozott azonositasra
visszavezetett dokumentumbhitelesités szolgaltatassal hitelesiti.

b) A kozokirat olyan papir alapu vagy elektronikus okirat, amelyet birdsag, kozjegyz6 vagy mas hatdsag,
illetve kozigazgatasi szerv ligykorén belill, a jogszabalyi rendelkezéseknek megfeleld modon allitott ki.

4.4.3 Tartalmi kovetelmények:

4.5

45.1

4.5.2

5.1
5.1.1

a) A meghatalmazasban szerepelnie kell a meghatalmaz6 és a meghatalmazott olvashaté adatainak
(legaldbb név, lakcim, sziiletési hely és idd, anyja neve), illetve aldirasanak, valamint keltezésnek.

b) A meghatalmazasban pontosan meg kell jeldlni annak targyat és korét [teljeskorii avagy részleges].
Amennyiben a meghatalmazas részleges, vagyis konkrét szerzodéssel, karliggyel, panasziiggyel vagy
egy¢éb liggyel kapcsolatos, ugy az adott igy beazonositasahoz sziikséges adatokat (idopont, nyilvantartasi
szam, eljard ligyintéz6 neve stb.) fel kell tiintetni.

¢) A meghatalmazasnak tartalmaznia kell az tigyfél irabeli felmentését a biztositasi titok megtartasa aldl
a biztositasi titokkor pontos megjeldlésével. A biztositasi titokkor pontos megjeloléséhez sziikséges az
ajanlatszam, kotvényszam, karszdm megadasa.

A panaszok benyijtasara szolgalé formanyomtatvany

Az Alkusz a honlapjan és személyes ligyfélszolgalati irodajan elérhetdvé teszi a panasz benyujtasahoz a
Magyar Nemzeti Bank altal a honlapjan kozzétett, ,,Fogyasztdi panasz” elnevezésli nyomtatvanyt.

Az Alkusz koteles a 4.5.1. pontban meghatarozottol eltéré formaban benytjtott irdsbeli panaszt is
befogadni.

A panasz kivizsgalasa

Az Alkusz a panasz kivizsgalasat téritésmentesen latja el, azért kiilon dijat nem szdmol fel. A panasz
kivizsgélasa az 6sszes vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével torténik.

Azonnali Kivizsgalas

Az Alkusz a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az iigyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, ugy a panasz kivizsgalasa
az 5.2. pontban meghatarozott eljaras szerint torténik.

Az Alkusz a telefonon kozolt szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha a
panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, gy a
panasz kivizsgalasa az 5.2. pontban meghatarozott eljaras szerint torténik.

Az Alkusz —biztositaskdzvetitoi tevékenysége korében eljarva — a telefonon kozolt szobeli panasz esetén a
panasz azonnali kivizsgalasa kovetelményének ugy is eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel
rogzitésével torténik. Ez esetben az Alkusz az ligyfelet legkésébb a kovetkez6 munkanapon érdemi
panaszkezelés céljabol rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A visszahivasrol késziilt
hangfelvételt egy évig meg kell Orizni.
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Amennyiben az azonnali kivizsgalas nem lehetséges

Ha a szo6beli panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, vagy ha az ligyfél a panasz kezelésével nem
ért egyet, az Alkusz a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, és annak
egy masolati példanyat az iigyfélnek atadja. Az Alkusz a panasszal kapcsolatos, indokoléssal ellatott
allaspontjat indokolatlan késedelem nélkiil, de legfeljebb a panasz kozlését kovetd harminc napon beliil
megkiildi az tigyfélnek.

Ha a telefonon kozolt szébeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy ha az iigyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, az Alkusz a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokdnyvet vesz
fel, és annak egy masolati példanyat a panasz kozlését kovetd harmine napon beliil megkiildi az igyfélnek,
valamint megadja a panasz azonositdsara szolgdlo adatokat. Az Alkusz a panasszal kapcsolatos,
indokolassal ellatott allaspontjat indokolatlan késedelem nélkiil, de legfeljebb a panasz kozlését kovetd
harminc napon beliil megkiildi az tigyfélnek.

Az Alkusz az irasbeli panaszra adott, indokolassal ellatott allaspontjat indokolatlan késedelem nélkiil,
de legfeljebb a panasz hozza torténd beérkezésétdl szamitott harminc napon beliil megkiildi az tigyfélnek.

Az tlgyfél erre iranyuld kifejezett kérésére tekintettel az Alkusz tdjékoztatja az iigyfelet a panasz
kivizsgalasanak allasarol.

Ha nem adhat6 valasz a panasz kdzlését koveté harminc napon beliil, az Alkusz a késedelem okardl a
tudomasszerzést kovetden haladéktalanul tajékoztatja az iigyfelet, és — amennyiben ez lehetséges — a
vizsgalat befejezésének varhato id6pontjat is megjeloli az ligyfél részére.

Az Alkusz a panaszra adott érdemi, kifejtd valaszaban hivatkozik a kapcsolddd jogszabalyokra,
szerzOdéses rendelkezésekre, ezeket értelmezi, tovabba szamba veszi az ligyfél kifogasait és az ezekkel
kapcsolatos kéréseit/kérdéseit, dontését indoklassal latja el, valamint a panasz elutasitisa esetén
tajékoztatja ligyfelét a jogorvoslati lehetéségekrol, illetve megadja az érintett hatdsagok és testiiletek
elérhetOségét és levelezési cimét.

Az Alkusz a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszt postai és/vagy
elektronikus uton oly modon kiildi meg az iigyélnek, amely alkalmas annak igazolasara, hogy a
kiildeményt kinek a részére milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a
kiildemény elkiildésének tényét és idopontjat is.

A fenti feltétel elektronikus ut igénybevétele esetén akkor mindsiil teljesitettnek, amennyiben a panaszra
adott elektronikus valaszlevél olyan zart, automatikus €és utdlagos modositas elleni védelemmel ellatott
naplozé rendszer alkalmazasaval keriil kikiildésre, amely a panaszra adott valaszra vonatkozoan rogziti
az elektronikus levél megkiildésének tényét, idépontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat
is. Amennyiben a fent ismertetett feltételek barmelyike hianyzik vagy nem &ll rendelkezésre, ugy az
Alkusz az elektronikus uton beérkezett panaszra adott vélaszt postai Gton, az ligyfél altal megadott postai
cimre kiildi meg.

Az Alkusz az elektronikus uton irasban eldterjesztett panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontjat tartalmazo valaszt — az ligyfél eltérd rendelkezésének hianyaban — a panasz eléterjesztésére
igénybe vett csatornaval megegyezo elektronikus Uton kiildi meg, amennyiben a panaszt az tigyfél:

a) a kapcsolattartas céljabol bejelentett és az Alkusz altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimérdl vagy a www.biztositasipiac.hu weboldalon keresztiil a Panaszkezelés meniipont alatt
taldalhato panaszkezelési tirlap kitoltésevel kiildte el, vagy

b) az Alkusz internetes honlapjan iizemeltetett, kizarolag az iigyfél dltal hozzdférheté
elektronikus iigyintézési feliileten keresztill terjesztette elo.

5.2.9 Amennyiben a szobeli panaszt elGterjeszté iigyfél a valasz megkiildését az Alkusz dltal nyilvantartott

elektronikus levelezési cimére vagy a kizarolag dltala hozzaférhetd elektronikus tigyintézési feliiletre kérte,
az Alkusz a panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszt az iigyfél altal
megjeldolt csatornan kiildi meg.
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A panaszrol felvett jegyzokonyv

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az Alkusz a panaszrol jegyzokonyvet vesz
fel, amely legaldbb az aldbbiakat tartalmazza:

a) azigyfél neve,

b) aziigyfél lakcime, sz€khelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c) apanasz el6terjesztésének helye, ideje, és modja,

d) apanasszal érintett szolgaltatd neve €s cime,

e) a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak
érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskoriien kivizsgalasra
kertiljon,

f) apanasszal érintett szerz0dés szama, ligyt6l fiiggden iigyfélszam,
g) azigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) ajegyzokonyv felvételének helye, €s ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és az iigyfél
alairasa.

A panaszkezelés soran kérheté adatok, dokumentumok

Az Alkusz a panaszkezelés soran torekszik arra, hogy a panasz minden eleme tisztazasra, illetve
valamennyi kifogas kivizsgalasra keriiljon, igy gondoskodik a panaszban foglaltakkal kapcsolatos 6sszes
lényeges informacid és dokumentum beszerzésérdl €s megvizsgalasarol, ideértve sziikség esetén az eljaro
igyintéz6 nyilatkozatat is. Amennyiben a panasz kivizsgalasihoz az Alkusznak az tigyfélnél
rendelkezésre all6 tovabbi informéaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az ligyféllel a kapcsolatot,
és beszerzi azt. Az Alkusz kiilonosen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti az iigyfeltol:

a) neve,

b) szerzOdésszam, és ligyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f)  panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatimasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok masolata,
amely az Alkusznal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Gitjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és
j)  apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Az Alkusz a panaszt benyujto iligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé eldirasoknak
megfelelden kezeli.

A panaszkezelés elvei
Az Alkusz a panaszkezelés soran koteles gy eljarni, hogy a koriilmények altal adott lehetdségekhez
mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat, illetve az elhtiz6do és elmélyiild jogvitat.

Az Alkusz egylittmiikddik tigyfeleivel, rugalmas, empatikus és segit6kész banasmodot tanusit a
panaszkezelés teljes folyamata soran.

Az Alkusz a panaszok kezelése sordn az iligyfél szerzodésbol eredd jogaira és kotelezettségeire
vonatkozoan a johiszemiiség €s tisztesseg, Valaénint az adott helyzetben altalaban elvarhatd magatartas
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kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem eldtt tartva, transzparensen jar el.

A panasz elutasitasa, jogorvoslati lehetéségek

A panasz elutasitasa esetén az Alkusz valaszaban irasban tajékoztatja az tigyfelet arrél, hogy:

a) a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. térvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértése esetén a pénziigyi kozvetitorendszer feliigyeletével kapcsolatos
feladatkdrében eljar6 Magyar Nemzeti Banknal fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy

b) a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival ¢€s megsziinésével, tovabba a
szerzodésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birosaghoz fordulhat, vagy a
Pénziigyi Békeéltetd Testiilet eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a Pénziigyi Békélteto Testiilet
eljarasara vonatkozo szabalyok alapjan fogyasztonak mindsiil.

A 9.1 pontban meghatarozott jogorvoslat az ligyfelet abban az esetben is megilleti, ha a panasz
kivizsgélédsara eldirt harminc napos valaszadasi hatarid6 eredménytelentil eltelt.

Ha az Alkusz azt allapitja meg, hogy a panasz
a) mind a fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésére,

b) mind a szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatisaival és megsziinésével, tovabba a
szerzodésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyul,

ugy a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja az tligyfelet arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része
tartozik az a), illetve a b) pont korébe.

Az Alkusz a fogyasztonak mindsiilé tigyfél kérése esetén a Magyar Nemzeti Bank honlapjan a Pénziigyi
Beékeélteto Testiilet eljarasanak, illetve a Magyar Nemzeti Bank fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtdsdhoz kozzétett formanyomtatvanyokat koltségmentesen
haladéktalanul megkiildi.

A fogyasztonak mindsiilé ligyfél panasza elutasitasa esetén az Alkusz valaszaban fdjékoztatast nyujt a
Pénziigyi Békelteto Testiilet hataskorérol a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. térveny
96. § (1) bekezdéseben foglaltak szerint, tovabba feltiinteti a Pénziigyi Békeéltetd Testiilet székhelyét,
telefonos és internetes elérhetdségét, levelezési cimét, valamint a Magyar Nemzeti Bank pénziigyi
fogyasztovedelmi targyu megkeresések fogadasara kialakitott levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a
formanyomtatvanyok elektronikus elérhetdségét, tajékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a fogyaszto kérheti
ezen formanyomtatvanyok Alkusz altali kdltségmentes megkiildését, megjeldlve a formanyomtatvanyok
megkiildésére vonatkozo fogyasztoi igény elGterjesztésére szolgaldo telefonszamot, elektronikus
levelezési és postai cimet.

Az Alkusz tajékoztatja a fogyasztot arrdl, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eldtt nem tett altalanos
alavetési nyilatkozatot.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha az Alkusz alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak minésiilo ligyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymilli6 forintot.

A fogyasztonak nem mindsiild iigyfél a 9.1 pontban foglalt esetben a szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel €s annak joghatasaival
kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birosaghoz fordulhat. A birdsag eljarasara a polgari
perrendtartasrol szol6 2016. évi CXXX. térvény rendelkezései iranyadok.

Az Alkusz a Pénziigyi Békelteto Testiilet és a Magyar Nemzeti Bank elérhetdségeirdl az tigyfelet a jelen
Panaszkezelési szabalyzatban is tajékoztatja az alabbiak szerint:

Pénziigyi Békélteto Testiilet

Székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 8-9.

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Telefonszam: +36 80/ 203 776
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Honlapjanak cime: https://www.mnb.hu/bekeltetes

Elektronikus levelezési cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Levelezési cim: Pénziigyi Békéltetd Testiilet, 1525 Budapest, Pf. 172.
Meghallgatasok helye: Budapest I. ker., Krisztina kérut 55. (bejarat a Kuny Domonkos utca 2. feldl)

Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalat

Székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 8-9.
Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.
Telefonszam: +36 80/ 203 776

Honlapjanak cime: www.mnb.hu

Elektronikus levelezési cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Panaszok nyilvantartasa

Az Alkusz az ligyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrol
nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:
a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
b) a panasz benytjtasanak idopontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak
indokat,

d) a c¢) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezesét, tovabba

e) apanaszra adott valasz postara adasanak — elektronikus uton megkiildott valasz esetén az elkiildés
— datumat.

A panaszt és arra adott valaszt az Alkusz 6t évig megorzi.

Az Alkusz az ligyfél panaszat, tovabba az iigyfélt6l beszerzett dokumentumokat, valamint az tigyfél
adatait visszakeresheté modon, biztonsagos elektronikus nyilvantartas forméjaban tartja nyilvan.

11. A Panaszkezelési szabalyzat kozzététele

A Panaszkezelési szabalyzatot az Alkusz a honlapjan a panaszkezelésre vonatkozé meniipont alatt, és az
ugyfélszolgalati irodajaban kozzéteszi.

12. A Panaszkezelési szabalyzat hatalyba 1épése

A Panaszkezelési szabalyzat a boriton jelzett napon, a moddositasokkal egységes szerkezetben Iép
hatalyba; ezzel egy idében a jelen szabalyzat hatalybalépését megel6zéen hatalyos panaszkezelési
szabalyzat hatalyat veszti.

Hungarikum Biztositasi Alkusz Zrt.
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