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Panaszkezelési szabalyzat az MKFE Biztositasi Alkusz
Kft ligyfelei részére

I. Bevezeto

A MKEFE Biztositasi Alkusz Kft. (a tovabbiakban: Alkusz) jelen panaszkezelési szabalyzat elkészitésével
és az abban leirt folyamat szabalyozasaval a kovetkez6 célokat kivanja elérni:

1. Az Ugyfelek panaszainak gyors, hatékony és atlathato kivizsgalasa és orvoslasa.

2. A panaszok kapcsan keletkezett informaciok felhasznalasdval az Alkusz szolgaltatasi
szinvonalanak folyamatos javitasa.

3. Aziigyfélkor megtartasa és folyamatos bévitése.
4. Az Alkuszrol kialakitott pozitiv kép folyamatos fenntartasa és erdsitése.

Az Alkusz minden, a szolgaltatasaival kapcsolatban felmeriilt panaszt a nyilvantart6 rendszerében
rogziti, kivizsgalja, és az eredményrdl tajékoztatja az tigyfelet.

Az Alkusz folyamatosan dolgozik azon, hogy minden iigyfele elégedett legyen szolgaltatasaival.

II. Alapfogalmak

2.1 Ki a panaszos Ugyfél?

Panaszos ﬁgyfél lehet az a természetes személy, jogi személy, gazdalkodd szervezet, aki az Alkusz
szolgaltatasat Ugyfélként jogosult igénybe venni.

2.2 Ki a fogyaszto?

Fogyaszténak mindsiil az 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében
eljar6 természetes személy.

2.3 Mi a panasz?

Panasznak tekintend§6 az Alkusz magatartasaval, tevékenységével, szolgaltatasaval, vagy
mulasztasaval Osszefiiggs olyan egyedi kérelem vagy reklaméci6, amelyben az Ugyfél kozvetleniil vagy
meghatalmazas egyidejl csatolasa mellett, meghatalmazottja Gtjan vagy fogyasztdi érdekképviseleti
szerven keresztiil az Alkusz vagy a biztositaskozvetit6i tevékenységet ellato iigynok eljarasat kifogasolja.

Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél az ligyével kapcsolatban az Alkuszt6l 4ltalanos tajékoztatast
vagy allasfoglalast igényel, beleértve azt az esetet, ha az Ugyfél a szolgaltatasi igényével kapcsolatosan
harmadik személy — hatosag, birosag, stb. — miikodésével Osszefiigg6 kérdést tesz fel. Ezeket
allasfoglalas kérésnek tekintjiik.

Amennyiben a kérelem tartalma alapjan nem donthetd el az, hogy az panasznak tekintendé-e
vagy sem, a panasz elintézéséért felelGs személy az Ugyféllel felveszi a kapcsolatot e targyban.



III. panasz bejelentésének médjai, elérhetiségek

3.1. Az Alkuszndal a panasz elGterjesztésére a kovetkezo elérhet6ségek valamelyikén
van lehet6ség:

e Telefonon:
munkanapokon a 06 1 252-0688 telefonszamon, H-Cs: 8:15-16:15, P: 8:15-15:00 6ra kézott.
e Személyesen:
A tarsasagunk székhelyén (1149 Budapest, Egressy 1t 77.) H-Cs: 8:15-16:15, P: 8:15-15:00
ora kozott.
e Postai tton:
1149 Budapest, Egressy ut 77. levelezési cimen

e elektronikusan: e-mailben a panasz@mbkfe.hu. cimen.

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan, a meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol szol6 1952.évi
ITI. torvényben foglalt kovetelményeknek kell eleget tenni. A meghatalmazasnak minden esetben meg
kell felelnie a teljes bizonyité ereji maganokirat vagy kozokirat formai kovetelményeinek. (A
leggyakrabban hasznalt, formai kévetelményeknek megfelel6 meghatalmazasok: a meghatalmazo altal
sajat kézzel irt és mind a meghatalmaz6, mind a meghatalmazott 4ltal alairt meghatalmazas; a nem sajat
kézzel irt és mind a meghatalmazo6, mind a meghatalmazott altal kett6 tant el6tt alairt meghatalmazas,
ez esetben a tandk nevét, cimét és alairasat is fel kell tiintetni; iigyvédi meghatalmazas.)

3.2. A panasz beérkezése

A panasz abban az idépontban tekinthet§ az Alkusznal beérkezettnek, amikor az Alkusz székhelyére
beérkezik, vagy amikor azt a z Alkusz székhelyén tették.

IV. A panasz kivizsgalasa, megvalaszolasa

4.1.Sz6beli panasz esetén:

Személyesen kozolt szobeli panasz esetén a panaszt azonnal meg kell vizsgilni és lehetfség szerint
orvosolni.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén biztositjuk az ésszert varakozasi id6n beliili hivasfogadast és
tigyintézést. Az Alkusz a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélszolgalati tigyintéz6 él6hangos,
az inditott hivas sikeres felépiilésének idGpontjatol szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében
agy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges, a szolgaltato a panaszroél jegyzokonyvet vesz fel.

Szobbeli panasz esetén a beazonositas a panaszos tigyfél neve, tovibba harom személyes adat elkérésével
torténik. Az Alkusz a panaszos tigyfél kérésére a személyes ligyintézés idGpontja igénylésének napjatol
szamitott o6t munkanapon beliill személyes iigyfélfogadasi idGépontot biztosit.
Id6épontfoglalasi kérését az ligyfél a 3.1. pontban megjelolt elérhetéségeken jelezheti.

A személyesen tett panaszrol az Alkusz jegyzékonyvet készit, melynek masolatat atadja az Ugyfélnek.
Amennyiben az Ugyfél a szobeli panasz4t nem a panaszkezelésre kijel6lt ligyintéz6nél terjeszti eld, az
tigyintéz6 tajékoztatja az Ugyfelet, a panaszt a tovabbiakban kezel§ szervezeti egység elérhetGségérdl.

A személyesen vagy telefonon tett panaszt azonnal meg kell vizsgélni, és ha lehetséges, azonnal orvosolni
kell.
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Amennyiben a panasz azonnal orvosolhato, és az elintézést az Ugyfél megfelel6nek tartja,
agy a panaszrol az Alkusz jegyz6konyvet vesz fel, ravezeti az elintézés tényét, és intézkedik a
nyilvantartasba vételrol.

Amennyiben a panasz azonnal elintézhetd, de az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet,
tgy az tigyintézd koteles a panaszrol és az Alkusz allaspontjarol az Ugyfelet tajékoztatni. Emellett a
panaszrdl és az Alkusz allaspontjarol jegyzSkonyvet vesz fel, és intézkedik annak nyilvantartasba
vételérol.

Amennyiben a szobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, gy a panaszrol az Alkusz
Jjegyzokonyvet vesz fel, és a személyesen tett panasz esetén a jegyz6konyvet az Ugyféllel aliratja, és
egy aldirt példanyt az Ugyfél részére visszaad. Ezt kovet6en az iigyintéz6 intézkedik a panasz
nyilvantartasba vételrol.

A telefonon kozolt szébeli panasz esetén, az Ugyfélnek az Alkusz — a panasszal kapcsolatos indoklassal
ellatott allaspontjanak egyidejii megkiildésével — a bejelentésrél készitett jegyz6konyvet is megkiildi,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

A panaszra adott indoklassal ellatott valaszt a kozlést kovet6 30 napon beliil meg kell kiildeni.

A jegyz6konyv az alabbi adatokat tartalmazza:

a. azigyfél neve,

b. aziigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c. apanasz elGterjesztésének helye, ideje, modja,

d. a panasszal érintett szolgaltat6 neve és cime,

e. az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az tligyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogas
teljeskortien kivizsgalasra keriiljon,

f.  e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggéen ligyfélszam,

g. azlgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

h. amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a személyesen kozolt panasz esetén

a jegyzokonyvet felvevs személy és az iigyfél alairasa;
i. ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.

A szbbeli panasz esetén az Alkusz felhivja a panaszos ligyfél figyelmét a panaszkezelési szabalyzat
elérhetGségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkoz6 informaciokat.

4.2. Irasbeli panasz esetén:

A panasz benyijtasara formanyomtatvanyon is van lehetdség, amely jelen szabalyzat 1.sz mellékletében
elérhet6. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az tigyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi informéaciora,
adatra van sziikséglink, haladéktalanul felvessziik a kapcsolatot az iigyféllel.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoléssal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovets 30 naptari
napon beliil kell megkiildeni az {igyfélnek. Ebben részletes valaszt adunk a kifogas teljes kord
kivizsgalasanak eredményérél, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkoz6 intézkedésiinkrdl,
illetve a panasz elutasitisa esetén az elutasitas okarol. Ez azt jelenti, hogy a panasz iigyében irt
valaszlevelet a beérkezést6l szamitott 30 napon beliil kell postara adni. A postai Gton kiildo6tt levelet az
tigyfél levelezési cimére ajanlott, tértivevényes levélként keriil postazasra.

Az irasbeli panasz sikeres beazonositasahoz legalabb harom olyan adat megadésa sziikséges, mely
alapjan az iigyfél beazonosithato6.

A beérkezett irasos dokumentumot az iktatasért felelGs ligyintézé tovabbitja a panaszkezelési iigyintéz6
részére, aki a panasznyilvantart6 rendszerében rogziti, és atadja kivizsgalasra.

Amennyiben az Ugyfél irasbeli panaszit az Alkusz iigyfélfogadasi terében adja le, az iigyintéz6
tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt a tovabbiakban kezel§ szervezeti egység elérhetSségéral.

A panasz kivizsgilasdhoz és rendezéséhez sziikséges 1épéseket, intézkedéseket az iigyintéz6 a
panasznyilvantart6 rendszerben rogziti.



Amennyiben az Ugyfél korabbi panaszat az Alkusz elutasitotta, mely vélaszt az Ugyfél nem fogadja el,
és ugyanazon tigyben, azonos targyu panaszt tesz az Alkusznal, tgy azt, amennyiben az tigyben tjabb
koriilményt az Ugyfél nem tar fel, a korabbi panaszaval megegyez6 tigyszamon kezeljiik. Az ismételt
panasz elutasitasdnak az indokolasban az Alkusz csak arra koteles utalni, hogy a benytijtott ismételt
panaszt az Alkusz jogosult érdemi vizsgalat nélkiil elutasitani, és a korabbi panaszra adott valaszt a
tovabbiakban is fenntartani, melyhez a korabbi panaszra adott valaszat is csatolja.

A panasz kivizsgalasa minden esetben téritésmentes.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.

A panaszt és az arra adott valaszt az Alkusz 6t évig 6rzi meg, és azt a Felligyelet kérésére bemutatja.

V. Tarsasagunk a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkez6 adatokat

kérheti az iigyféltol:

FTOSR o Ae o

neve
szerz6désszam, iigyfélszam;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités modja;

panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgéltatas;

panasz leirasa, oka;

panaszos igénye;

a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokadban 1évé dokumentumok masolata;
meghatalmazott Gtjan eljaro iigyfél esetében érvényes meghatalmazas;

a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto iigyfél adatait az informécios onrendelkezési jogrol és az informéacidszabadsagrol

sz6016 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelel6en kell kezelni.

VI. Jogorvoslati lehetéségek

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridg

eredménytelen eltelte esetén, vagy amennyiben fogyasztonak mindsiilé iigyfél az Alkusz panaszra adott

valaszaval nem ért egyet az ligyfél az alabbi testiiletekhez, illetve hat6sagokhoz fordulhat:

a) Amennyiben a panasz a fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara
iranyul, akkor az Ugyfél a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi
Kozpontjahoz fordulhat.

A Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak elérhetGségei:
Székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Levelezési cime: 1850 Budapest

Telefonszama: +36-80-203-776

Telefaxszdma: +36-1-489-91-02

Honlap: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) Annak érdekében, hogy az Ugyfél és a Biztosito kozotti vitat a birdsagi Gt igénybevétele nélkiil
sikeriiljon megnyugtatéan rendezni, a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos pénziigyi
fogyasztoi jogvita esetén az Ugyfélnek lehetSsége van arra, hogy a Pénziigyi Békéltet6
Testiilet eljarasat kezdeményezze. A Pénziigyi Békéltet§ Testiilet a Magyar Nemzeti Bank altal
miikodtetett szakmailag fiiggetlen testiilet.
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A Pénziigyi Békéltets Testiilet levelezési cime: 1525 Budapest, BKKP Pf.: 172.
Cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Telefonszama: +36-80-203-776

E-mail cime: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes

Tarsasagunk a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet eljarasara vonatkozdan altalanos alavetési
nyilatkozatot nem tett, amelyben vallalta volna, hogy a békéltetd testiileti eljarasnak és egyezség
hidnyaban az ilyen eljarasban hozott hatarozatnak alaveti magat. A Pénziigyi Békéltet Testiilet
eljar6 tanacsa azonban egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmaz6 hatarozatot hozhat,
ha a szolgéltat6 alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak
mindsiild ligyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo
hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymilli6 forintot.

c) A b) pontban meghatarozott vitak esetén a Szerz6d6 vagy a Biztositott - dontésétdl
fliggben - a Pénzligyi Békéltets Testiilet eljarasa helyett a birdsagi utat is igénybe veheti.
Kizarolag a bir6sag jarhat el:

- a biztatasi karral Osszefiiggd polgari jogi kérdésekben.

A birésag eljarasara a Polgari perrendtartasrol szold 2016. évi CXXX. torvény rendelkezései
iranyadoak.

A Fogyaszténak nem mindsiilé Ugyfelet a panasz elutasitisa, valamint a panasz kivizsgalasira
eléirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a Biztosito
tajékozatja, hogy panaszaval a Polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat. A birésag
eljarasara a Polgari perrendtartasrol sz6l6 2016. évi CXXX. torvény rendelkezései iranyadoak.

A Pénziigyi Békéltet6 Testiilet eljarasanak kezdeményezése, illetve az MNB Fogyasztévédelmi
ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem benytjtasara szolgalé formanyomtatvany az
alabbi helyen letolthet6: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz#formanyomtatvanyok, tovabbé a fenti emlitett iigyfélszolgalati elérhetéségeken beszerezhetd. A
formanyomtatvany téritésmentes megkiildését Tarsasagunktol is kérheti az Ugyfél telefonon,
személyesen, levélben, faxon, illetve e-mailben a jelen dokumentum III. 3.1. pontjdban szerepld
elérhetdségeken.

A fogyaszto ilyen tartalmu kiilon kérése esetén a formanyomtatvanyokat elektronikus hozzaféréssel

rendelkezd Ugyfél részére elektronikus titon, mas esetben postai tton kéltségmentesen, haladéktalanul
megkiildjiik.

VII. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgild intézkedésekrdl nyilvantartast

vezetlink. A nyilvantartas tartalmazza:

a. apanasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését;

b. apanasz benytjtasanak id6pontjat;

c. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitis esetén annak
indokat;

d. azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését;

e. a panasz megvalaszolasdnak id6pontjat, a panaszra adott valaszlevél postara adasanak -

elektronikus Gton megkiildott valasz esetén az elkiildés — datumat
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