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CORPORATE RISK CONSULTING BIZTOSITASI ALKUSZ Kft.

PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Jelen szabalyzatot a tarsasag a .../2015 (IX.4.) sz. ligyvezetGi hatdrozattal Iéptette hatélyba.
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1.8
A panaszkezelési szabalyzat célja, alapelvek

A jelen panaszkezelési szabalyzat (a tovabbiakban: ,Szabdlyzat”) célja az, hogy a Corporate Risk
Consulting Biztositasi Alkusz Kft. (székhelye: 1117 Budapest, Fehérvari u. 50-52., Il. em., a
tovabbiakban: , Alkusz”) altal nyujtott szolgaltatdsoknak az tgyfelek altal torténé igénybevétele, illetve
az ezen szolgaltatdsok igénybevételére irdnyuld szerz8dések megkotését megel6z8 targyaldsok sordn,
valamint a szerz6déses jogviszony megsz(inését kovetSen felmeriilt, a jelen Szabalyzat tartalma szerint
panasznak mindsulé Ugyfélbejelentések fogaddsanak, kezelésének, kivizsgalasanak és megnyugtato
rendezésének eseteire kotelez iranymutatassal szolgaljon a Szabalyzat hatalya ala tartozé személyek
részére.

Az Alkusz az ugyfelek panaszainak kezelése soran a hatdlyos jogszabalyok rendelkezései alapjan, igy
kilénosen a biztositokrdl és a biztositasi tevékenységrél szold torvény (a tovabbiakban: ,Bit.”),
valamint a fogyasztovédelemrél sz6lé 1997. évi CLV. tv. (a tovabbiakban: , Fgytv.”) szerint jar el és az
eljardasa soran messzemendkig figyelembe veszi a Magyar Nemzeti Bank panasziigy-kezelési és
fogyasztévédelmi tipusu ajanlasait és allasfoglalasait.

Az Alkusz célja az, hogy a fél évtizedet meghaladd fennallasara és a kiemelked& Ugyfélkapcsolatokra
alapozva olyan panasz Ugyintézési eljarasrendet hatarozzon meg, amelynek keretében a panasznak
mingsilé Ggyféligények mindenfajta megkilonboztetés nélkil, egyenléen, ugyanazon eljaras
keretében és szabdlyai szerint keriilnek elbiralasra. Az Alkusz elkotelezett abban, hogy az tgyfelek altal
bejelentett panaszok elbiralasanak eredménye fliggvényében a szolgdltatasait folyamatosan fejlessze.

Az Alkusz Ggyvezetése a fentebb meghatarozott célok hatékonyabb elérése és a deklaralt alapelvek
meger@sitése érdekében a jelen Szabalyzatot |éptette hatalyba.

2.8
A Szabalyzat személyi és teriileti hatalya

A jelen Szabalyzat hatalya kiterjed az Alkusz valamennyi munkavallaléjara és vezetd tisztségviselGjére.

Az Alkusszal megbizasi, vallalkozdsi vagy egyéb jogviszonyban 3ll6 természetes és jogi személyekre,
jogi személyiség nélkili tarsasagokra, egyéb szervezetekre, valamint ezek munkavallaldira, vezetd
tisztségviselGire, megbizottaikra és alvdllalkozdikra a jelen Szabalyzat hatalya akkor terjed ki, ha a
nevezett személyek a mindenkor hatdlyos jogszabdlyi rendelkezéseknek megfeleléen az Alkusz
szolgaltatasanak létrejottét, teljesitését vagy megszlinését segitik el6 és ezen eljarasuk soran
tgyfélpanasz keril bejelentésre. Ezen lgyfélpanaszokat is a jelen Szabalyzat alapjan, illetve annak
szellemében kell elbiralni, amennyiben ez lehetséges.

A jelen Szabdlyzat hatalya nem terjed ki az 1. pontban meghatdrozott azon munkavallaldkra, akik a
hatdlyos munkakori leirasuk alapjan semmilyen mértékben nem lehetnek érintettek az
tigyfélpanasszal.

A jelen Szabdlyzat terileti hatdlya megegyezik az Alkusz mindenkori és valamennyi ligyfélfogadasra
nyitva allo helyiségének terileti hatalyaval.
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3.8

Fogalom meghatarozasok

A jelen Szabalyzat értelmezése és végrehajtasa sordn az aldbbi fogalmak a kdvetkezd tartalommal

birnak:

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

Alkusz: az Alkusz és annak valamennyi szervezeti egysége (telephelye, fidktelepe).

Panaszos: barmely természetes személy, gazdasagi tarsasag, vagy mas szervezet, aki az Alkusz
szolgdltatdsat kozvetlenul vagy kdzvetve igénybe veszi, vagy a szolgdltatassal kapcsolatos
tdjékoztatas vagy ajanlat cimzettje. Panaszosnak tekintendd az a személy is, aki az Alkusz
eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatdssal, hanem egyéb, a szolgdltatdssal 6sszefliggd
tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogdsolja. A jelen Szabalyzat alkalmazasa
szempontjabol Panaszosnak mingsil a Meghatalmazott és a Képvisel6 is, amennyiben a
képviseleti jogosultsaguk igazolasra kerdil.

Meghatalmazott vagy képviselG: barmely természetes személy, gazdasagi tarsasag vagy mas
szervezet, akit, illetve amelyet a Panaszos a panasz bejelentésére, kivizsgdltatasra, illetve
panaszigyben az Alkusszal torténd kapcsolattartasra irdasban meghatalmaz. Képvisel6nek
minGsilnek azon személyek, akik jogszabalyi rendelkezés erejénél fogva, kiilon
meghatalmazas hidnyaban jogosultak a panaszos képviseletére.

Panasz: az Alkusz kozvetlen vagy kozvetett tevékenységével, szolgdltatasaval, termékével
szemben felmeril6 minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben a Panaszos az
Alkusz, avagy a 2.§ 2. pontban meghatdrozott személy eljarasat kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelm(i igényét megfogalmazza. Panasznak mindsiil az Alkusszal
hatalyos szerz6dés megkotését megel6z6, a szerz6dés megkdtésével, a szerz6dés Alkusz altali
teljesitésével és a szerzGdéses jogviszony megszlinésével osszefliggd kifogds. Nem mindsl
panasznak és igy a bejelent6 Panaszosnak, ha az tGgyfél az Alkusztdl, avagy a 2.§ 2. pontban
meghatarozott személytdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

Panaszbejelentés: a Panaszos szdbeli, tehat személyesen vagy telefonon, illetve irasbeli
formdban tett bejelentése, amely a tartalmat tekintve megfelel az 1.4. pontban
meghatdrozottaknak. A Panaszos a szébeli panaszt a jelen Szabalyzat mellékletében megjeldlt
tgyfélfogadasra nyitva all6 helyiségekben jelentheti be. irasbeli panasz személyesen vagy mas
altal atadott irat atjan postai aton, telefaxon vagy elektronikus levélben jelentheté be. Az
irdsbeli panaszbejelentéshez sziikséges levelezési cimeket, telefon- és faxszamot, illetve az
elektronikus levelezés e-mail cimét a jelen Szabalyzat tartalmazza. Az Alkusz a jelen Szabalyzat
3. sz. mellékleteként elérhet6vé teszi az irasbeli panaszbejelentéshez a Magyar Nemzeti Bank
altal kozzétett formanyomtatvanyokat.

Fogyaszto: az Alkusz altal nyujtott barmely szolgaltatast - 6ndll6 foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységén kiviil es6 célok érdekében — igénybe vevé barmely természetes személy,
ideértve azt a személyt is, aki az Alkusz altal nyujtott szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas,
reklam vagy ajanlat cimzettje, illetve amely személy szolgaltatast igényel.

Pénziigyi Békéltets Testiilet: a Magyar Nemzeti Bank mellett m(ikodé, a Alkusz és a Fogyaszté
kozott az Alkusz altal nyujtott szolgaltatassal kapcsolatban, illetve a felek kdzott Iétrejott
szerz6dés megkotésével és teljesitésével 6sszefliggd vitds ligy, a pénziigyi fogyasztdi jogvita
birdsagi eljarason kivili rendezésének féruma.
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4.8
Panaszkezelésért és panaszfelvételért felelGs szervezeti egység

A panaszbejelentések kivizsgalasaért és a panasziigyekben sziletett dontések meghozataldért,
valamint a Panaszossal, Meghatalmazottal vagy KépviselGvel torténd kozléséért az Alkusz kdzpontja
(1117 Budapest, Fehérvéri u. 50-52., Il. em.)), személyében az lgyvezetd vagy az altala megbizott
vezetd felel.

A panaszfelvételért — ide nem értve a telefonon megtett panaszbejelentést - az Alkusz mindenkori és
valamennyi Ugyfélfogadasra nyitva allé helyisége, személyében ezen helyiségek vezetGje (a
tovabbiakban: ,vezet6”) felel. Mindazon személyek, akikre a jelen Szabdlyzat személyi hatalya kiterjed
a jelen Szabalyzatban meghatarozott eljardsrend figyelembevételével kotelesek a panaszkezelésért
felel6s szervezeti egység és személy tevékenységét elGsegiteni.

5.8

A panasz felvétele

A Panaszos a Meghatalmazott és a Képvisel6 az Alkusz valamennyi Ugyfélfogadasra nyitva allé
helyiségében jogosult személyesen (személyesen irdsban vagy személyes megjelenéssel szdban)
panaszbejelentést tenni. Mindezen fellil a Panaszos a Meghatalmazott és a Képvisel6 az irasbeli
panaszbejelentést telefax vagy postai kildemény (levél) formajaban jogosult valamennyi az Alkusz
tgyfélfogadasra nyitva allé helyiséget izemeltetd szervezeti egységhez cimezni, illetve oda benyujtani.
Az Alkusz lgyfélfogadasra nyitva allé helyiségeinek név, cim, telefonszam és telefaxszam listajat a jelen
Szabdlyzat 1. sz. melléklete tartalmazza. A panasz kivizsgalasa teljes mértékben dij- és koltségmentes.

Az Alkusz tgyfélfogadasra nyitva allo helyiséget Gizemeltet6 szervezeti egységei — ideértve a kdzponti
egységet is — a teljes napi, illetve heti nyitvatartasi id6ben kotelesek a személyes panasztétel
lehet6ségét biztositani.

A Panaszos a Meghatalmazott és a Képvisel§ érdekeinek és kényelmi szempontjainak figyelembevétele
mellett az Alkusz e-mail atjan is lehetdséget biztosit az irasbeli panaszbejelentésre az
office@crconsulting.hu e-mail cimen.

Az Alkusz tekintettel arra, hogy a Bit. a telefonon megtett panaszbejelentések esetében hangfelvétel
Utjan torténd rogzitést, a hangfelvétel megGrzésének kotelezettségét, a visszahallgatas lehet&ségének
biztositdsat, a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyv kiadasanak kotelezettségét irja eld, a
telefonon megtett panaszbejelentések esetében a kozponti egységet jeloli ki panaszfelvételre
kizarélagosan jogosult szervezeti egységként. A panaszbejelentésre kijel6lt telefonszamot és azon
munkanapot, amelyen a telefonon megtett panaszbejelentéseket a k6zponti egység a Bit. elGirasainak
megfelelSen, 8.00 és 20.00 éra kdzott fogadja, a jelen Szabdlyzat 1. sz. melléklete tartalmazza.

A fenti, 4. pontnak megfelelGen a telefonon torténé panaszkezelés esetén az Alkusz kézponti egysége
a kozotte és Panaszos kozotti telefonos kommunikdacidt hangfelvétellel régziti oly médon, hogy erre a
Panaszos figyelmét el6zetesen felhivja. A kozponti egység a hangfelvételt egy évig megdrzi és a
Panaszos kérésére biztositia a hangfelvétel visszahallgatasat, tovdbba kérésre téritésmentesen
rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrl készitett hitelesitett jegyz6konyvet. A telefonon tett
panaszbejelenésre adott valasszal egyiitt a telefonbeszélgetésrdl felvett, hitelesitett jegyz6konyvet is
meg kell kiildeni a Panaszos részére.

Az Alkusz Ugyfélfogadasra nyitva allé helyiséget (izemeltet§ szervezeti egységei a szdbeli panaszt
azonnal megvizsgaljak, és szlikség szerint orvosoljak. A szervezeti egységek a szdébeli panasz sikeres
orvoslasardl is kotelesek rovid leiratot késziteni, amely tartalmazza a Panaszos és a Panaszos altal
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igénybe vett vagy venni tervezett szolgaltatds azonositasra alkalmas adatokat, az lgyintéz6 nevét, a
panasz tartalmat, a panaszra adott megoldast, tovabba a leirat keltét és a felek aldirasat. Amennyiben
a Panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, a szervezeti egység panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjarél a jelen Szabdlyzat 2. sz. mellékletében meghatdrozott tartalommal, illetve
nyomtatvanyon jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy mdsolati példanyat a személyesen kozélt szobeli
panasz esetén a Panaszosnak atadja.

Amennyiben a Panaszos az irasbeli panaszat nem a jelen Szabalyzatban meghatarozott,
panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha a Panaszos az irasbeli panaszt
az Alkusz valamely lgyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt
tgyintéz6nek adja 4t, az Alkusz a beérkezést koévet6en haladéktalanul tovabbitja a panaszt a
panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egysége részére, ahol nyilvantartdsba veszik azt.

Az Alkusz az Ugyfélforgalom szamadra nyitva allé helyiségében személyesen leadott irdsbeli panasz
esetén a Panaszost tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezel$ szervezeti egység elérhet&ségérdl.
Amennyiben a Panaszos a szobeli panaszat nem a panaszkezelésre kijel6lt Ggyintézénél terjeszti eld, az
Alkusz haladéktalanul tdjékoztatja 6t a panaszt a tovabbiakban kezel6 szervezeti egység
elérhetGségérdl.

Az Alkusz a telefonon kozo6lt szébeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatdl

szamitott Ot percen belili, az Ugyfélszolgdlati Ugyintézé él6hangos bejelentkezése érdekében ugy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

6.8

Jegyz6konyv, Panaszos adatszolgaltatasa

Amennyiben a Panaszos panaszbejelentése targydban jegyzékonyv keriil felvételre, ugy abban
legalabb a kovetkez6 adatokat rogziteni kell:

a Panaszos neve;

b) a Panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;
d) a Panaszos panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkilonitetten torténd

rogzitésével, annak érdekében, hogy a Panaszos panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korlen kivizsgalasra keriljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggben Ggyfélszam;

f) a Panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevs személy
és a Panaszos alairasa;

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje;

i) az Alkusz neve és cime (székhelye).

Az Alkusz a panaszkezelés sordn legalabb az alabbi adatokat igényelheti a Panaszostdl, aki a teljes kord
panaszkezelés érdekében ezen adatok szolgdltatasra koteles:

a) Panaszos neve;

b) szerz6désszam, ligyfélszam;

c) Panaszos lakcime, székhelye, levelezési cime;
d) Panaszos telefonszama;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
g) panasz leirasa, oka;
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h) Panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztasahoz szlikséges, a Panaszos birtokaban Iévé dokumentumok masolata;
j) meghatalmazott utjan eljaré Panaszos esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgaldsdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Az Alkusz a Panaszos adatait az informdacids dnrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrol szo6l6
2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelel&en kezeli.

7.8

A panasz rogzitése, kezelése, dontés panasziigyben

Az Alkusz lUgyfélfogadasra nyitva allé helyiséget Uzemeltet§ szervezeti egységeihez cimzett, oda egyéb
mddon (faxon, személyes megjelenés Utjan) benyujtott, irasbeli format 6ltott panaszbejelentést az
atvevl személyétdl fuggetlendl lehet8ség szerint még a panaszbejelentés kézhezvételének napjan, de
legkésébb a kdvetkezd munkanapon at kell adni a benyujtas helye szerint illetékes vezet6, a kdzpont
esetében az lgyvezetd vagy az altala kijelolt helyettes részére. A jelen Szabalyzat 2. sz. melléklete
szerinti nyomtatvanyt a bejelentés formajatol fliggetlenil — igy tehat a telefonon megtett
panaszbejelentések esetében is - minden esetben fel kell venni és at kell adni, illetve meg kell kiildeni a
Panaszos részére. A nyomtatvany a panasz bejelentési dokumentdcid elvalaszthatatlan részét képezi.
Amennyiben a panasz kivizsgdldsahoz az Alkusznak a Panaszosnal rendelkezésre all6 informacidra van
szliksége, haladéktalanul felveszi a Panaszossal a kapcsolatot és beszerzi azt.

Amennyiben az irasbeli panaszbejelentést személyesen nyujtjak be, Ugy az atvételt a panaszbejelentés
masolati példanyara vezetett keltezéssel és atvételi nyilatkozattal kell igazolni, azonban a
nyomtatvanyt ebben az esetben a Panaszossal is ald kell iratni. Ugyanezen rendelkezés iranyadd a
Panaszos személyes megjelenése mellett megtett szdbeli panaszbejelentés esetén azzal, hogy
amennyiben a személyesen benyujtott irasbeli panaszbejelentés a panaszbejelentés tartalmi
kévetelményeinek nem felel meg, ugy a Panaszos részére minden rendelkezésre all6 segitséget meg
kell adni a bejelentés érdemi elbiralasahoz sziikséges adatok kiegészitéséhez.

A Panaszost a nyomtatvany atadasaval egyidejlileg tajékoztatni kell a panaszbejelentés kivizsgalasara
és megvalaszolasara irdnyadd hatarid6rél, amely a bejelentés kézhezvételét kbvet6 30. (harmincadik)
naptari nap. Szébeli panasz esetében, amennyiben a panasz kivizsgalasa azonnal nem lehetséges, vagy
az nem vezet eredményre, az Alkusz tdjékoztatja a Panaszost a panasz azonositdsara szolgdld
adatokrdl.

Amennyiben a panaszbejelentés postai kildeményként vagy fax Utjan érkezett, a benyujtas helye
szerint illetékes vezetd, a kozpont esetében az ligyvezetd vagy az altala kijel6lt helyettes a Panaszost a
bejelentés kézhezvételét kovetd 5 (6t) munkanapon belll irdsban tajékoztatja a panaszbejelentés
kézhezvételének napjardl, a panaszbejelentés lgyintézésének fentiek szerinti hataridejérdl, tovabba
azon adatoknak vagy informacidknak a potlasi szikségességérdl, amelyek nem dllnak az Alkusz
rendelkezésére, azonban a panaszbejelentés érdemi elbirdldasdhoz és megvalaszolasahoz
elengedhetetlenil sziikségesek. Az irasbeli értesitéssel egyidejlileg a Panaszos részére meg kell kildeni
az Alkusz éltal egyoldaldan kitoltott nyomtatvany egy eredeti példanyat.

A Panasz bejelentésének formajatél és helyétdl fuggetlenll vizsgalni kell, hogy amennyiben a
Panaszbejelentést a Panaszos nem személyesen tette meg, Ggy a nevében eljaré meghatalmazott vagy
képvisel6 rendelkezik-e szabdlyszer(, azaz kozokiratba vagy teljes bizonyité erejd magdanokiratba
foglalt meghatalmazassal, illetve egy a Panaszos 4altal adott irasbeli nyilatkozattal, amelyben a
Panaszos az Alkuszt a meghatalmazottal, illetve a képvisel6vel szemben felmenti a biztositasi titok
megtartasanak kotelezettsége aldl. Ezen meghatalmazds és nyilatkozat hidanya esetén a
meghatalmazottat, a képvisel6t és veliik egyidejlileg a Panaszost tajékoztatni kell a sziikséges hidanyok
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potlasanak sziikségességérdl, a hianypotlas formajardl. A tajékoztatast legkésébb a fenti 3. és 4.
pontban meghatarozott tajékoztatassal egyidejlleg kell megadni.

A panaszbejelentésekrél az Alkusz folyamatos nyilvantartast vezet, amelyben rogziti a panasz leirasat,
a panasz targyat képez8 esemény vagy tény megjeldlését, a panasz benyujtdsanak idépontjat, a panasz
rendezésére vagy megolddsara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indokat, az egyes
intézkedések teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését, tovabba a
panasz megvalaszolasanak idépontjat. A nyilvantartasban rogziteni kell, amennyiben a Panaszos a
Pénzigyi Békélteté Testllet el6tt eljardst kezdeményezett, az eljarasban keletkezett iratokat a
nyilvantartashoz kell flzni. A nyilvantartast a kozpontban az ligyvezetd vagy az altala kijelolt helyettes
kezeli és vezeti.

Az Alkusz a panaszkezeléssel kapcsolatos nyilvantartast ugy alakitja ki és vezeti, hogy abbdl a
valaszaddasi hatarid6 és annak betartasa egyértelmlen megadllapithaté legyen. A vezetett
nyilvantartasnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy az Alkusz:

a) a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa,

b) a panasz okat képezé tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa,

c) megvizsgalhassa, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra vagy termékre, szolgdltatdsra,

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara
és

e) osszefoglalhassa az ismétl6dé vagy rendszerszint(i problémakat, a jogi kockazatokat.

Az Alkusz kiilonos figyelmet fordit arra, hogy a panaszbejelentés kivizsgalasa soran az azonositds
céljdbol bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi elGirdsokat, és ne szolgaljanak mas, a panasziigyek
regisztralasan kivili egyéb adatgydjtési célt. Az Alkusz a kizardlag a panasziigyintézés vagy a Pénziigyi
BékéltetS6 Testiilet eljarasa okdn birtokaba keriilt személyes adatokat a panasz elintézése, illetve a
Pénziigyi Békéltets Testiilet dontésébdl eredd panaszosi igény eléviilése utan torli vagy mas maodon
egyedi azonositasra, alkalmatlanna teszi.

A panaszbejelentés benyujtasanak helye szerint illetékes vezet6 felel azért, hogy a 2. sz. melléklet
szerinti nyomtatvanyt a Panaszos — személyes bejelentés esetén a bejelentés napjan, irasbeli
bejelentés esetén postai Uton — megkapja a 6.§ 4. pontjdban meghatdrozott tdjékoztatassal
egyidejlileg. A panaszbejelentés benyujtasanak helye szerint illetékes vezet§ a panaszbejelentés
kézhezvételét kovets legkés6bb 3 (hdrom) munkanapon belll koteles valamennyi olyan szerz6désnek,
szerz6dés megkotését megel6z6 targyaldsok sordn keletkezett iratnak, dokumentacionak stb. a
masolatat a panaszbejelentés dokumentacidjaval egyltt az lUgyvezetd nevére cimezve megkildeni,
amely (amelyek) a panasziigy elbirdlasa szempontjabdl nélkiilozhetetlenek és a rendelkezésére allnak.

A panaszbejelentés kézhezvételét kovetS legkésGbb 3 (harom) munkanapon belll az iratok és
dokumentaciék megkiildésével egyidejlileg a panaszbejelentés benyujtasanak helye szerint illetékes
vezet6 koteles irdasos Osszefoglalot késziteni, amelyben roviden bemutatja a panaszbejelentéssel
érintett feleket és szolgdltatast és javaslatot tesz a panaszbejelentés elbiralasa sordan meghozandéd
dontésre akkor is, ha ez a javaslat a még esetlegesen hidanyzé dokumentumokra vagy informaciéra
tekintettel feltételes. Az irasos O6sszefoglaléban kiilon ki kell térni arra, hogy milyen tipusu irat vagy
informacié nem volt csatolhatd (mert az pl. kiils6 szolgaltatonal taldlhaté vagy kérésre még nem
érkezett be) és egyidejlleg meg kell nevezni a fellelhetGség helyét, illetve a kiadasért felel6s személy
nevét és elérhet@ségeit. Az irdsos Osszefoglaldt a vezetének keltezéssel és alairassal kell ellatnia, az
Osszefoglalé a kozpontba kildott dokumentdcid része. A kbdzpontba a dokumentaciét annak
terjedelmétdl fugg6en e-mail Utjan, postai Uton vagy futdrszolgalattal kell megkiildeni oly médon, hogy
a panaszbejelentés helyi kézhezvétele és a kozpont altali kézhezvétele kozott ne teljen el tobb idg,
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mint 5 (6t) naptari nap. Ugyanezen rendelkezések iranyaddak a Panaszos 4ltal ugyanazon
panasziigyben, a panaszbejelentést kévetGen atadott dokumentumok, informacidk, stb. kdzpontba
torténd tovabbitasara.

A kodzpont a vezet§ altal kildott dokumentaciot panaszbejelentésként iktatja az ligyvezet6 nevére és
ezzel egyidejlileg teljes masolatot készit az Alkusz jogi el6addja (megbizott Ugyvédije), illetve az Alkusz
fogyasztévédelmi ligyekért felel6s kapcsolattartéja (a tovabbiakban: ,Kapcsolattart6”) részére is,
amennyiben a panaszbejelentés fogyasztévédelmi targykord kérdést is érint vagy érinthet.

Az Ggyvezetl vagy a helyettese kiilon kérésére a jogi el6add (megbizott ligyvéd) és fogyasztovédelmi
targykori kérdés esetén a Kapcsolattarté a dokumentdcié masolatanak kézhezvételét kovets 2 (kettd)
munkanapon belll irdsos szakvéleményt készit, amelyben résztelesen kitér arra, hogy a
panaszbejelentésben foglaltak a panaszossal hatdlyos szerz6dések, tovdbba a panaszossal fennalld
jogviszonyra iranyadd mindenkor hatdlyos jogszabalyok alapjan mennyiben tekinthetGek
megalapozottnak, illetve megalapozatlannak. A szakvéleménynek — amennyiben ezt a rendelkezésre
allo dokumentacio lehet6vé teszi — részletes, az irdnyadd jogszabalyi rendelkezéseket szévegszer(ien is
magaban foglald dontési javaslatot kell tartalmaznia a panaszbejelentésben megfogalmazott igény
elfogadasdra vagy elutasitasdra. A Kapcsolattartd a szakvéleményben részletesen kitér arra, hogy a
panaszbejelentés altal indokolt-e és ha igen milyen mértékben, formaban, illetve mddon az Alkusz
fogyasztévédelmi tipusu szerz8déses rendelkezéseinek, illetve zleti gyakorlatanak médositasa. A jogi
el6addnak (megbizott lgyvédnek), illetve a Kapcsolattartdnak a szakvélemény keretében ki kell térnie
arra is, hogy a panaszbejelentésre adott valasz megkildhet6-e kozvetlenil a meghatalmazottnak,
illetve a képviselGnek, azaz vizsgalnia kell a meghatalmazas szabalyszer(ségét, illetve, hogy a banktitok
megtartasanak kotelezettsége aldl a Panaszos a meghatalmazottal vagy képvisel6vel szemben
szabdlyszer(i és joghatdlyos felmentést adott-e. A jogi el6addé (megbizott Ugyvéd), illetve a
Kapcsolattartd a szakvélemény keretein belil megjeldli a dontéshez nélkiilozhetetlen, még hidanyzd
iratokat, dokumentumokat, informaciokat, stb.

Az Alkusz a panasz kivizsgalasat kovet6en vdlaszaban részletesen kitér a panasz teljes kori
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve
a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokdra. Az Alkusz a panasz kivizsgaldsanak eredményérdl
torténd tdjékoztatast pontos, kozérthetd és egyértelmd indokolassal latja el, amely indokolads - a
panasz targyatdl figgben - tartalmazza a vonatkozo szerz6dési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly
pontos szOvegét és hivatkozik a Panaszosnak kiildott elszdmolasokra, és valamennyi, a szerz8déses
jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatdsra.

Az Alkusz a fogyasztonak mindsiil6 Panaszost a panasz elutasitdsa esetén tdjékoztatja arrdl, hogy
allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés:

a) a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6ld 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztévédelmi rendelkezései

megsértésének kivizsgalasara iranyult.

A fogyasztonak mindsilé Panaszost tajékoztatni kell arrdl, hogy a fenti a) pont szerinti esetben a
Pénzigyi Békéltetd Testlilethez vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat,
illetve, hogy a b) pont szerinti esetben fogyasztévédelmi ellenérzési eljarast kezdeményezhet a Magyar
Nemzeti Bankndl. Ha az Alkusz alldspontja szerint a panasz a fenti a) és a b) pontot is érinti, akkor a
fogyaszténak minGsiil6 Panaszost tdjékoztatni kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik
az a), illetve a b) pont korébe, és ennek megfelel6en panasza mely részével kihez fordulhat.
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A fogyasztonak nem minGsilé Panaszost a panasz elutasitdsa esetén az Alkusz tajékoztatja, hogy
panaszaval a polgari perrendtartds szabalyai szerint birdsaghoz fordulhat.

A fogyasztédnak mindsiil6 Panaszost a panasz fenti, 15. pont szerinti elutasitdsa esetén az Alkusz
tajékoztatja, hogy panaszaval birdsaghoz, a Pénzligyi Békéltet6 Testiilethez, a Magyar Nemzeti Bank
Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kdzpontjahoz fordulhat. Az Alkusz az elutasitd dontésében feltlinteti a
Pénziigyi Békéltets Testlilet levelezési cimét, telefonszamat, a Magyar Nemzeti Bank levelezési cimét,
telefonszamat, valamint az MNB honlapjan a Pénzlgyi Békéltet6 Testlilet eljarasanak
kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld
kérelem (pénzigyi fogyasztévédelmi beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyok elektronikus és ugyfélszolgalati elérhet8ségét is, tovabba jol lathatd mddon
tajékoztatast ad arrdl, hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok Alkusz altali kdltségmentes
megkildését is. A tajékoztatdsnak tartalmaznia kell a formanyomtatvanyok megkildésére vonatkozé
fogyasztdi igény elGterjesztésére szolgdld telefonszam, e-mail elérhetdség és postai cim megjelolését
is.

Az Alkusz a fogyaszténak min6sil6 Panaszos ilyen tartalmd kilén kérése esetén a
formanyomtatvanyokat - az Alkusz rendelkezésére allé adatok alapjan dokumentaltan elektronikus
hozzaféréssel rendelkez6 fogyasztd szamara elektronikus Gton, mdas esetben postai uton -
koltségmentesen, haladéktalanul megkuldi.

Az Alkusz a vélaszat oly mddon kiildi meg a Panaszos részére, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy az Alkusz a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emellett kétséget
kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idGpontjat is.

8.8
Osszeférhetetlenségi szabalyok, nyelvhasznalat

A panaszbejelentéssel kapcsolatos dontéshozatalban nem vezet részt a jelen Szabalyzat hatdlya ala
tartozo azon személyek, akik a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vettek.

A panaszigyintézés nyelve a magyar, az Alkusz azonban lehet6ség szerint igyekszik biztositani a
panaszos altal beszélt és értett nyelven térténd panasziigyintézést.

9.§
Panasziigyben keletkezett adatok és iratok taroldasanak médja és hatarideje

A panaszligyben keletkezett iratok 6sszességét, tehat az eredeti és masolati példanyokat egylittesen a
Alkusz papir alapon minimum harom évig, illetve addig 6rzi, amig a 2013. évi V. tv. alapjan a panaszos
igénye kétséget kizdrdan el nem évilt. Ezen iratokat az Alkusz a Magyar Nemzeti Bank kérésére
bemutatja, illet6leg a Panaszos altal a Pénziigyi Békélteté Testiilet altal folyamatba helyezett
vitarendezési eljarasban rendelkezésre bocsatja.

Az Alkusz az 1. pontban meghatdrozott hataridG elteltével a panasziigyben keletkezett iratokat
jegyz6konyv felvétele mellett megsemmisiti.

10.§
A panasziigyintézéssel kapcsolatos folyamatos és utélagos teenddk

Az Alkusz a panaszok nyilvantartdsat oly mdédon alakitja és vezeti, hogy az alkalmas legyen panaszigyi
statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a panaszlgyintézés
hatékonysaganak mérése.
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2. Az Alkusz a panaszokrdl negyedévente elemzést készit, amelyben felméri a panaszigyek kapcsan
leginkabb érintett termékeket, szolgdltatasokat, lizletagakat vagy egyéb miikodési teriileteket, és a
jogi osztaly, illetve a jogi el6add bevondsdval meghatdrozza a panaszok megel6zése, illetve
csokkentése érdekében szikséges és lehetséges intézkedéseket, ideértve a termékek vagy
szolgaltatdsok szerz6déses hatterének modositasat is.

3. Az Alkusz egyes vezetdi folyamatosan gondoskodnak arrél, hogy az alkalmazottak, illetve a szerz6déses
jogviszonyban allé egylttm(ik6dé partnerek a jelen Szabalyzat legfontosabb rendelkezéseit, tovadbba a
fogyasztévédelmi targyd jogszabalyi rendelkezéseket, illetve a Pénzigyi Békéltet6 Testilet
irdnymutaté dontéseit naprakészen ismerjék.

4, Az Alkusz a jelen Szabdlyzatot, a jelen Szabalyzat 2. sz. melléklete szerinti nyomtatvanyt és a jelen
Szabdlyzat alapjan készitett rovid Ugyféltajékoztatdt az lgyfelek szamdra nyitva allé valamennyi
helyiségében kifliggeszti és a honlapjan kozzéteszi. Az Ggyfél tdjékoztatonak tartalmaznia kell, hogy a
Panaszos, amennyiben az Alkusz déntésével nem ért egyet, ugy a Magyar Nemzeti Bankhoz (1013
Budapest, Krisztina krt. 39., kbzponti levélcim: 1535 Budapest 114. Pf. 777. tel: (1) 489 9100), illetve a
Magyar Nemzeti Bank mellett m(ikod6 Pénzigyi Békéltets Testiilethez (1013 Budapest, Krisztina krt.
39., kozponti levélcim: 1525 Budapest BKKP, P.f.: 172., Telefon: (1) 489-9100, e-mail: pbt@mnb.hu)
fordulhat vagy a hatalyos vonatkozd jogszabalyok illetve az adott szerz&dés szerint birdsagi eljarast
kezdeményezhet az adott eljarasra illetékes birdsag el6tt.

5. A jelen Szabalyzat aktualizalasaért az Alkusz ligyvezetése felel. Az ligyvezetés koteles a jelen Szabalyzat
fellilvizsgalatat és szlikség szerinti aktualizalasat elvégezni.

Budapest, 2015. szeptember 4.

Corporate Risk Consulting Biztositasi Alkusz Kft.
lgyvezetés
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Panaszkezelési szabalyzat — 1. sz. melléklet

A CORPORATE RISK CONSULTING BIZTOSITASI ALKUSZ KFT. UGYFELFOGADASRA NYITVA ALLO
HELYISEGEINEK ELERHETOSEGE

A Corporate Risk Consulting Biztositasi Alkusz Kft. a panaszkezelési szabalyzataban meghatdarozottak szerint az
alabbiakban teszi kézzé azon ligyfélfogaddsra nyitva allé helyiségeinek név, cim, telefonszam és telefaxszam
listdjat, amely helyiségekben a Panaszosnak mingsulé Ugyfél, illetve meghatalmazottja vagy képviselGje
személyesen széban vagy irdsban, illetve postai Uton vagy telefaxon kildott Uzenet formajaban
panaszbejelentéssel élhet:

Corporate Risk Consulting Biztositasi Alkusz Kft.
Kézpontja

1117 Budapest, Fehérvari u. 50-52., Il. em.

Tel: +36-1-225-8377

Fax: +36-1-209-3086, (0-24)

E-mail: office@crconsulting.hu

A Corporate Risk Consulting Biztositasi Alkusz Kft. a panaszkezelési szabdalyzatdban meghatdrozottak szerint az
aldbbiakban teszi kbzzé azon Ugyfélfogadasra nyitva allo helyiségének cimét, telefonszamat és e-mail cimét,
ahol a Panaszosnak min@sulé tgyfél, illetve meghatalmazottja vagy képviselGje telefonon vagy e-mail atjan
panaszbejelentést tehet:

Corporate Risk Consulting Biztositasi Alkusz Kft.
Kézpontja

1117 Budapest, Fehérvari u. 50-52., Il. em.

Tel: +36-1-225-8377

Fax: +36-1-209-3086, (0-24)

E-mail: office@crconsulting.hu

A kozpontban telefonon nyitva tartdsi idében, azonban a .................. (hétf6i vagy keddi, stb.) napon reggel 8.00
Ora és este 8.00 6ra kozott tehetd panaszbejelentés.
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Panaszkezelési szabalyzat — 2. sz. melléklet

NYOMTATVANY
A CORPORATE RISK CONSULTING BIZTOSITASI ALKUSZ KFT. ELJARASA SORAN FELMERULT PANASZOK
BEJELENTESERE

Az irasbeli panaszt a fogyasztd kozvetleniil az Alkusznak nyujthatja be. A panasszal érintett intézménynek 30
napja van, hogy az lgyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal elldtva a panaszosnak irasban megkiildje. A panaszt célszerd tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A valasz elmaraddsa esetén a fogyaszté a Magyar Nemzeti Bankhoz fordulhat
beadvannyal, és ha a kérelemre indult eljards soran bebizonyosodik a jogsértés, birsagot szabhat ki.

Corporate Risk Consulting Biztositasi Alkusz Kft.

Alkusz: 1117 Budapest, Fehérvari u. 50-52., II. em.

Felvevé
munkatars:

Panaszos
neve:

Lakcime:

Telefon:

Fax:

E-mail:

Ugyfél
azonosito:

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. biztositasi, alkuszi szerzédés, stb.):

12
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Az Alkusznal az On azonositasara szolgalé egyéb adat
(pl. személyi azonositd, szerz&désszam):
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ositasi Alkusz Kt

*PANASZ (Kérjlk, hogy a panaszbejelentését a panasz jellegének rovid leirasaval kezdje, majd ismertesse a
panasz lényeges korilményeit a konkrét igényének megjelolésével):
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Biztositasi

1. Panaszjellegének rovid leirasa:

2. Panasz indokainak, magyardzatanak, lényeges koriilményeinek ismertetése:

3. A panaszos konkrét igényének megjelolése:

15
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Az Alkusz ezUton téjékoztatja Ont, hogy a panaszbejelentését annak kézhezvételétdl szamitott 30 napon belill
megvizsgalja és irdsban megvalaszolja. A 30 napos kivizsgalasi és valaszadasi hataridd csak kivételes és indokolt
esetben hosszabbithatd meg, igy pl. ha a panaszbejelentés érdemi kivizsgalasahoz harmadik személytdl kell
tovabbi adatokat, illetve informacidt beszerezni.

Kelt:
Alairas:

Az Alkusznal panasziigyben intézkedésre, illetve dontésre jogosult személy allasfoglalasa:

Kelt:

Aldiras:
Az Alkusz panasziigyben meghozott dontése:
Kelt:

Aldiras:

Az Alkusz panasziigyben kelt tajékoztatasanak, értesitésének, hatarozatanak, stb. megkiildésének ténye,
idépontja, stb.

16
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Kelt:

Alairas:

17




Corporate Risk Consulting

3. sz. melléklet — a Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett panasziigyi nyomtatvanyok

A PENZUGY! SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSiTOHOZ, STB.) BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerz6désszam/ligyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl. szamla,
szerzGdés, képvisel6
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, k6zpont, székhely, kdzvetits):*

TSzZemelyesen Tett panasz eseten

I. Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel id6pontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):
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[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszer(i tértivevényes és ajanlott kiildeményként postazni. A
panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét kévet6en 30 nap all rendelkezésére, hogy az ligyet
érdemben megvizsgdlja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az
tigyfélnek irasban megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

[J Nem nyujtottak szolgaltatast

[J Nem a megfelel§ szolgaltatast nydjtottak

[J Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast

[0 A szolgdltatast nem megfelelGen
nyujtottak

[J A szolgaltatast megsziintették

[J  Kara keletkezett

[ Nem volt megelégedve az Ugyintézés
korilményeivel

[J Téves tajékoztatast nyujtottak

[J Hidnyosan tajékoztattak

[1 Dij/koltség/kamat véltoztatasaval nem ért
egyet

[1 Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

[] Egyéb szerz6déses feltételekkel nem ért
egyet

[1 Kartérités 6sszegével nem ért egyet

[1  Akartéritést visszautasitottak

[1  Nem megfelel§ kartéritést nyudjtottak

[1 Szerz6dés felmondasa

[1 Egyéb panaszavan
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Egyéb tipusu panasz megnevezése:

Il. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten térténd rogzitését annak érdekében, hogy a panaszaban foglalt
minden kifogas kivizsgalasra keriiljon. ]
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Kelt:

Aldiras:

A Magyar Nemzeti Bankhoz az alabbi feltételek egyiittes teljesiilése esetén forduljon kérelemmel:
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v On fogyaszt6, azaz gazdasagi vagy szakmai tevékenységi korén kiviil esé célbdl vesz/vett igénybe pénziigyi
szolgdltatast, azaz tipikusan maganszemélyként veszi igénybe a szolgaltatast.

v'  koézvetleniil a pénziigyi szolgaltaténal mar megkisérelte a vita rendezését (panaszt nyuljtott be a
szolgaltatohoz), sikertelendl,

v a pénziigyi szolgaltato jogszeriitleniil vagy megtéveszté médon jart el Onnel szemben,

v' nem telt el harom év a jogsértés bekdvetkezése 6ta,

v'  kérelméhez csatolta a pénziigyi szolgaltatéhoz benyujtott panasz, illetve a panaszra kapott valasz
masolatat,

v" meghatalmazott (tjan térténd eljards esetén csatolta az eredeti meghatalmazast,

v'  kérelmét aldirta, pontos lakcimét kozélte.

(Részletesen Id. a ,Mit kell tudni a Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett fogyasztoi kérelemrdl?”cimii

ismertetében.)

A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ
CiIMZETT
FOGYASZTOI KERELEM

Kérjuk, hogy a csillaggal jelolt mez6ket mindenképp toltse ki, és irja ala kérelmét, tovabba csatolja az ligyre
vonatkozo iratok masolatat!

Kérjik, hogy kérelmét a kbvetkezé cimre kildje:

Magyar Nemzeti Bank

1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.

*Név:

*Lakcim:

Telefon:

Fax:

E-mail:

*Az érintett pénziigyi szolgaltato (pl. bank, biztositd):

Szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

*A pénziigyi szolgaltatoval kozolt panasz igazolasa
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A panasz pénzugyi

szolgaltatoval torténé

kozlésének id6pontja:

A panasz pénziigyi telefonon személyesen irasban
szolgaltatoval valé

kozlésének madja:

A panaszra a pénzigyi
szolgaltatd altal adott
valasz id6pontja:

*Kérjik, hogy kérelméhez csatolja az On altal a pénziigyi szolgéltatéval kézolt panasz igazolasat alatdmasztd
dokumentum madsolatat, és a pénzligyi szolgdltatod erre adott valaszat.

Az érintett pénziigyi szolgaltaténal az On azonositasara szolgalé egyéb adat
(pl. bankszamlaszam, szerz6désszam):
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Biztositasi Alkusz Kft

*A Magyar Nemzeti Bankhoz elGterjesztett kérelme:

Kelt:

alairas
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Mit KELL tudni A Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett FOGYASZTOI KERELEMROL?

Miel6tt kérelmét benyujtana a Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB), tanulmdanyozza at az alabbiakat!
e Az alabbi tajékoztatas segitséget nyujt a Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett kérelem benyujtasahoz.
e Vitija rendezését ELSOKENT MINDEN ESETBEN a pénziigyi szolgéltatéval kisérelje meg. Ebben
segithet az MNB honlapjan taldlhaté ,Fogyasztéi panasz” elnevezéslii formanyomtatvany.
https://www.mnb.hu/data/cms2151573/fogyasztoi panasz szolgaltatonak 2013.pdf

e A panasz az ligyfél pénziigyi szolgaltatoval szembeni reklamacidja, amelyet kdzvetleniil a
szolgaltatohoz kell benyujtania! Fontos, hogy az MNB-hez abban az esetben fordulhat
kérelmével, amennyiben a pénziigyi szolgaltatonal mar megkisérelte a vita rendezését, és

> panaszara 30 napon belll nem kapott valaszt, vagy

» panaszara nem érdemi vagy teljes kord valaszt kapott, vagy

> sérelmezi a kapott valaszt, mivel ugy itéli meg, hogy a pénziigyi szolgaltaté Onnel szemben
tanusitott magatartasa, vagy annak eljardsa tovabbra is jogsért6 vagy megtéveszts.

e Amennyiben ezek utdn az MNB-hez kivan fordulni, kérjik hogy az érdemi ligyintézés érdekében a
pénzligyi szolgaltatdéval szembeni panasza, és a panaszra kapott valasz masolatat minden esetben
csatolja az MNB-hez benyujtandd kérelméhez.

e Az MNB-hez, csak fogyasztok fordulhatnak. Fogyasztd az a személy, aki 6nallé foglalkozasan vagy
gazdasagi tevékenységén kiviil es6 célok érdekében jar el, kot szerz6dést, vesz igénybe pénziigyi
szolgaltatast.

e  Fogyasztéi kérelmét minden esetben ldssa el sajat kezli aldirasaval, és tintesse fel lakcimét.
Amennyiben meghatalmazott Utjan kivan eljarni, Ugy a kérelemhez csatolnia kell az On A&ltal
meghatalmazott személy részére adott eredeti meghatalmazast.

e A jogszabdly szerint az MNB-hez fordulni csak a sérelmezett jogsértés bekovetkezését kovets 3 éven
beliil van lehet6ség. Amennyiben a sérelmezett jogsértés folyamatos, Ugy e hatdridé a sérelmezett
magatartas megsziintetésekor kezd&dik.

e Kérelme targyaban az MNB 3 honapon beliil hoz dontést. Ez a hatarid6 indokolt esetben, egy
alkalommal 30 nappal meghosszabbithatd. Az eljarasi hatarid6be nem szamit bele a pénzigyi
szolgaltatotol torténd informacidkérés, valamint a hianypotlas id6tartama, igy ezen id6tartamok az
eljaras hataridejét meghosszabbitjak.

Az MNB-hez fordulhat kérelemmel, ha ugy itéli meg, hogy

a) a pénzigyi szervezet panaszat nem a jogszabdlyban elSirt médon kezelte, vizsgalta ki,

b) valamely jogszabalyban elGirt tajékoztatasi kdtelezettségének nem tett eleget, illetve,

c) ha tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot folytatott Onnel szemben, megtévesztette Ont.

e Fontos, hogy az MNB egyedi szerz6déses jogvitak esetén nem tud hatdsagként eljarni, ezért a
pénzligyi targyu szerz6déses jogviszony létrejottével és teljesitésével kapcsolatos vitaja rendezése
érdekében — a birdsagi eljaras helyett — a Magyar Nemzeti Bank altal miikodtetett Pénziigyi
Békélteté Testiilethez is fordulhat. Ebben az esetben kérjik, hogy kérelmét a Pénziigyi Békéltet6
Testliletnek cimezze: ,Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Békéltet6 Testllet”, levélcim: H-1525 Budapest
BKKP Pf.:172.

e Tajékoztatjuk tovabba, hogy polgari jogi jogvita esetén birésaghoz is fordulhat.

A Magyar Nemzeti Bank altal m{ikodtetett Pénziigyi Békéltets Testiilet jarhat el, ha példaul a pénzigyi
szolgaltato:

25


https://www.mnb.hu/data/cms2151573/fogyasztoi_panasz_szolgaltatonak_2013.pdf

) \ ‘ ‘ Corporate Risk Consulting

a) id6 eldtt felmondta a szerzddést,

b) nem tajékoztatta ligyfelét arrdl, hogy fel fogja mondani a szerzédést,

c) olyan tébbletkoltséget szamolt fel az Gigyfél terhére, amelyet a szerz6dés, az altalanos szerz6dési
feltételek, a hirdetmény vagy kondicids lista nem tett szdmara lehetévé,

d) szerz6désszegése kart okozott,

e) biztositasi esemény bekovetkezését vitatja.

Kizardlag a birésag jarhat el:

a) a biztatasi karral,

c) a KHR-be keriilés jogalapjaval
Osszefligg6 polgari jogi kérdésekben.
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