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PANASZKEZELESI SZABALYZAT
az MKFE Biztositasi Alkusz Kft iigyfelei részére

Bevezetd

Az MKFE Biztositasi Alkusz Kft. (tovabbiakban: Alkusz) tevékenységére, magatartdsara, vagy
mulasztasara vonatkozo panaszok hatékony, atlathaté és gyors kezelésének érdekében Ugyfelei
szdméara — a biztositokrdl és a biztositasi tevékenységrol sz616 2003. évi LX. térvénynek
megfelelve — az alabbi panaszkezelési szabalyzatot alkalmazza.

I. Fogalmak

1. Panasz

A panasz az Alkusz iizleti tevékenységével kapcsolatos nem szerz6dés szerinti teljesitéshez,
szolgaltatdshoz, vagy a szolgaltatdssal 6sszefliggd tevékenységéhez kapcsolodo konkrét
bejelentés, reklamacio, melyben az Ugyfél vagy a képviseletében eljaro személy az Alkusz
tevékenységével, magatartdsaval vagy mulasztasaval kapcsolatos kritikat, észrevételt, vélemény-
nyilvanitast fogalmaz meg, illetve melyben, az Ugyfél az Alkusz tudomésara hozza
elégedetlenségét €s kivansagat a megoldasra vonatkozdan. Panaszt tenni lehet szoban
(személyesen vagy telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas altal atadott irat itjan, postai
uton, telefaxon, elektronikus levélben).

NEM mindsiil panasznak

o Az ligyfél altal az Alkuszhoz benyujtott olyan kérelem, amely éltalanos tdjékoztatas-,
vélemény-, vagy allasfoglalas kérésére iranyul.

* Minden olyan kifogés és észrevétel, amelyben az tigyfél az Alkusz eljarasat nem valamely
konkrét szolgaltatassal, hanem egy¢éb, a szolgaltatassal dsszefliggd tevékenységével vagy az
Alkusz miikodésével kapcsolatban kifogasolja.

+ Az ligyfél adataiban bekovetkezett valtozas kapcsan eldterjesztett adatmddositési igények.
 Helyteleniil rogzitett adatok kijavitasa céljabol eloterjesztett kérelem, amely a szerzddés
lényeges feltételeit (dij, biztositasi fedezet) nem érinti.

+ Azok a kérelmek, amelyek nem az Alkusz, hanem valamely biztosité nem jog- vagy
szerzOdésszerti teljesitése miatt terjeszt eld az tigyfél.

2. Ugyfél

Ugyfél az a jogi személyiségii, vagy jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasdg vagy szervezet,
valamint magdnszemély, aki részére az Alkusz, mint fiiggetlen biztositdskozvetito lizletszerl
gazdasdgi tevékenységi korébe tartozo szolgaltatast nyujt, illetve jelen szabalyzat alkalmazasa
soréan az tigyfél képviseletében eljard személy. 2



MKEE H-1149 BUDAPEST, Egressy 1t 77. * 1576 Bp. Pf. 109 « www.mkfealkusz.hu

(’ 9 BIZTOSITASI Telefon (1) 252-0688 * fax (1) 364-3065 * e-mail alkusz@mkfe.hu
/| ALKUSZ, Kft. cégjegyzék szam: Cg.01-09-730679

addszam: 13348816-2-42

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjan torténd benytjtasa esetén az Alkusz vizsgélja a
benyujtéasi jogosultsagot, amelyet a benyujté személyének azonositasara alkalmas iratok és/vagy
adatok bemutatasaval/megadasaval illetve meghatalmazassal igazol.

Panaszjegyz6konyv alkalmazasa esetén a panaszos Ugyfél neve mellett fel kell tiintetni az Ugyfél
- torvényes, illetve meghatalmazotti - képviseldjeként eljaro, panaszbenyjtd természetes személy
nevét is (pl. vallalat képvisel6je, természetes személy meghatalmazottja, stb.).

I1. Iranyelvek

1. A panaszokat beérkezésiik sorrendjében kell kivizsgalni és elintézni. Az Alkusz ligyvezetdje
kivételt tehet e szabély aldl és a panasz soron kiviili kivizsgalasat, és elintézését rendelheti el
abban az esetben, ha az érintett ligyben a beérkezési sorrend betartasa az tigyfél jogainak, jogos
érdekeinek jelentds sérelmével jarna.

2. A panasz alapjan tett intézkedéseket olyan modon kell dokumentélni, hogy abbdl egyértelmiien
ellendrizheté legyen az elintézés modja, annak idépontja, az eljard tigyintéz6 neve.

3. Egységes nyilvantartasban kell nyilvantartania mindazon panasziigyeket, melyek biztositasi
szerz6dés lényeges adatdnak modositasat eredményezték.

4. A panasziigyek kivizsgalasa és a panasz alapjan elvégzend¢ feladatok teljesitése soran az
Alkusz minden munkatérsa koteles az intézked® munkatarssal — annak megkeresése alapjan —
egylittmiikddni, segiteni a hatékony intézkedés érdekében.

5. Amennyiben egy panasz megalapozatlansaga nem allapithaté meg kétséget kizardan, akkor tgy
kell tekinteni, hogy a panasz megalapozott, s ennek megfeleléen kell az tigyben az Alkusznak
eljarnia.

6. A megalapozottnak minésiilt panaszok esetében meg kell tériteni mindazon esetleges kérokat,
melyek az ligyfeleket a panasz alapjaul szolgal6 hibaval sszefliggésben, az Alkusz, vagy barmely
teljesitési segédje magatartdsa miatt érte.

7. Az Alkusz az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
kdvetd 30 napon beliil megkiildi az tigyfélnek.

8. Az Alkusz a panaszt és az arra adott valaszt legalabb 3 évig meg6rzi, és azt a Pénziigyi Magyar
Nemzeti Bank (MNB) kérésére bemutatja.

I1I1. A szabalyzat hatalya

A szabalyzat hatalya kiterjed az Alkuszra, valamint a panaszt tevé személyre. 3

[\
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IV. A panasztétel lehetséges modjai

1. Szbéban

2. Személyesen
3. Irasban
4.Telefonon

a,Személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan
b, Postai titon

¢, Telefaxon

d, Elektronikus levélben

V. Részletes szabalyok

V.1. Altalanos eljarasi szabalyok )
1. A panasz kivizsgalasra elsdsorban és elsdként az Ugyfélszolgélat jogosult és kdteles.

2. A V/1.1. pont szabalya aldl kivételt képez, ha a panaszt kézvetlentil a panasszal érintett tigyben
érdemben eljart munkatars részére jelentik be, és e munkatars a megalapozott panasz alapjan a
probléma megoldésara alkalmas intézkedésre jogosult és képes.

3. Az Ugyfélszolgalat a beérkezé panasz kivizsgalasa sordn megkeresi az ligyben eljart
munkatarsat, sziikség szerint az érintett biztositd intézetet, beszerzi az tigyre vonatkozd
dokumentumokat, adatokat, informaciokat.

4. Az Ugyfélszolgélat vezetdje az informécidk beszerzését kovetben dont a panasz
megalapozottsagarol és a sziikséges intézkedések megtételérdl.

5. Amennyiben az Ugyfélszolgalat vezet8je nem tud egyértelm(i déntést hozni a V/1.4. pontban
meghatarozott kérdésekben, abban az esetben kételes haladéktalanul téjékoztatni az iligyvezetot.
A tajékoztatasnak ki kell terjednie a panasziigy minden relevans kortilményére. A tajékoztatassal
egyidejlileg be kell mutatni az tigyvezetdnek az tigyre vonatkozé dokumentumokat.

6. Az ligyvezetd a V/1.5. pont szerint megkapott tajékoztatast kovetden haladéktalanul koteles
dontést hozni a V/1.4. pontban megjelslt kérdésekben, €s errd] tajékoztatja az illetékes
munkatérsat.

7. Az intézkedés végrehajtasardl, a megtett intézkedésrél minden esetben tdjékoztatni kell a
panaszt bejelentd tigyfelet.

8. A panasziigyek kivizsgéalasa elsd sorban az tigyfélszolgélat feladata, de az ligyvezetd a panasz
kezelését sajat hataskoron beliil barmikor magéhoz vonhatja.



MKFE H-1149 BUDAPEST, Egressy it 77. ¢« 1576 Bp. Pf. 109 « www.mkfealkusz.hu

(” BIZTOSITASI Telefon (1) 252-0688 « fax (1) 364-3065 * e-mail alkusz@mkfe.hu
‘ ALKUSZ Kft, cégjegyzék szam: Cg.01-09-730679

addészam: 13348816-2-42

V.2. Eljaras kartéritési kotelezettséget keletkeztetS panasziigyek esetén

rrrrr

jelent be, vagy a panasz kivizsgalasa soran felmeriil a kértéritési kitelezettség lehetdsége, a
szabalyzat rendelkezéseit a jelen pontban meghatarozott eltérésekkel kell alkalmazni.

2. Azokban a panasziigyekben, amelyekben a panasziiggyel dsszefliggésben az tigyfél kértéritési
igényt jelent be, vagy a panasz kivizsgalasa soran felmeriil a kartéritési kotelezettség lehetdsége,
az Ugyfélszolgalat vezetdje nem hozhat dontést a panasz megalapozottsagardl és a sziikséges
intézkedésrdl. Ezekben az iigyekben az Ugyvezetdt koteles a jelen szabalyzat rendelkezéseinek
mindenben megfeleléen tajékozatni, aki kiteles a jelen szabéalyzatnak megfelelden az iigyet
kivizsgalni.

3. Amennyiben az Ugyvezeté a V/2.2. pont szerinti vizsgalat alapjan a kartéritési igényt
jogszerlinek itéli, vagy nem tudja egyértelmiien megitélni, abban az esetben haladéktalanul
koteles az Alkusz jogi képvisel6jének atadni az tigyet a ra vonatkozé dokumentumokkal egyiitt.

4. Amennyiben tarsasag jogi képviseldje a panasszal Gsszefliggésben felmeriilt karigényt
megalapozottnak itéli, kételes azonnal eldterjeszteni az ligyet az Alkusz ligyvezetdje részére,
javaslatot téve az igény kielégitésének jogalapjara és dsszegszerliségére.

5. Amennyiben az ligyvezet6 kétséget kizardan megallapitja a tarsasag jogi képviseldjének
elGterjesztése alapjan a tarsasag feleldsségét, abban az esetben megbizza az Alkusz jogi
képviseldjét a sziikséges okiratok elkészitésével és minden egyéb, sziikséges 1épést megtesz annak
érdekében, hogy a tarsasag megtéritési kotelezettségének eleget tegyen.

V.3. Szbban (személyesen vagy telefonon) kozolt panasz:

Panasziigyintézés helye: 1149 Budapest, Egressy ut 77
Nyitva tartas: H-Cs: 8.00-16.15, P: 8.00-15.00
Telefon: (+36-1) 252-06-88
1. Telefonon torténé panaszkezelés esetén az Alkusz biztositja az ésszerii varakozasi idén
beliili hivasfogadast és iligyintézést.
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2. Telefonon térténd panaszkezelés esetén az Ugyfél és a Call center kozotti telefonos
kommuniké4ci6 automatikusan hangfelvétellel rogzitésre keriil. A hangfelvételt az Alkusz egy évig
megérzi. Ugyfél kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovdbba
téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzdkonyvet.

3. Az Alkusz a szdbeli panaszt — amennyiben lehetséges — azonnal megvizsgélja, és sziikség
szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, az Alkusz a panaszrdl és az
azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példdnyét a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek étadja, telefonon kozolt szébeli panasz
esetén az iigyfélnek a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil megkiildi, egyebekben az irasbeli
panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

4. Ha a szdbeli panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, az Alkusz a panaszrél jegyzékonyvet
vesz fel, & annak egy mésolati példanyét a személyesen kozolt szobeli panasz esetén Ugyfélnek
atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek a panasz kozlését kovetd 30 napon
beliil megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

V.4. Irésban kozolt panasz:

Levéleim: 1576 Budapest, Pf. 109.
Faxszam: (+36-1) 364-30-65
E-mail:alkusz@mbkfe.hu

Az Alkusz az Ugyfél kérésére a panasz benytjtasahoz formanyomtatvényt bocsat az Ugyfél
rendelkezésére. A Panaszbejelentd Lap jelen szabalyzat 1. sz. mellékletét képezi.

VI. Eljaras a panasz elutasitasa esetén

A Térsasag a panasz elutasitasa esetén valaszaban tdjékoztatja az tigyfelet arrdl, hogy panaszaval
—annak jellege szerint —a MNB vagy a békéltetd testiiletnek az eljarasat kezdeményezheti,
tovabba megadja az ligyfél szdmara a MNB és az Ugyfél lakéhelye vagy tartdzkodési helye
szerint illetékes békéltetd testiilet levelezési cimét, az alabbiak szerint:

Magyar Nemezeti Bank

Intézmény székhelye: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.
Telefon: (+36 1) 428-2600
Telefon uigyfeleknek: (+36 40) 203-776
Fax: (+36 1) 429-8000
Ugyfélszolgalat cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

i
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Pénziigyi Békélteto Testiilet

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet elérhetésége Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: Pénziigyi Békéltet6 Testiilet-1539 Budapest Pf.: 670.
Telefon: +36-40-203-776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

VII. Egyéb rendelkezések

1. A panasziigy kivizsgaldsa soran vétkesnek bizonyulé6 munkatarssal szemben az ligyvezetd, mint
a munkaltatdi jogok gyakorldja a Munka térvénykdnyvében és a munkaviszonyra vonatkozé
egyéb jogszabalyokban meghatérozott médon vizsgalatot indithat és érvényesitheti a
jogszabalyokban eldirt jogkdvetkezményeket.

2. Amennyiben a lefolytatott vizsgélat az {igyfél panaszanak - a hatélyos jogszabalyok alapjan —
nem ad helyt, az ligyvezetének, az iigyfél-elégedettség céljara, illetve az eset Gsszes koriilményére
is figyelemmel lehet6sége van méltanyossagi alapon az iigyfél szamara kedvez6 dontést hozni.

3. A jelen szabdlyzatot a tarsasag ligyvezet6je koteles 4tadni az Ugyfélszolgélat vezetdjének, akik
kotelesek a sziikséges mértékben ismertetni a munkatarsakkal, illetve az Ugyfélszolgélat vezetdjét
kotelezi, hogy a Panaszkezelési Szabélyzat az iigyfélszolgalaton nyomtatott formaban mindig az
tigyfelek rendelkezésére alljon.

4. A jelen szabalyzat rendelkezéseinek megvéltoztatasara kizarolag az Alkusz ligyvezetdje
jogosult.

5. A panasziigyekre vonatkozd szabélyok nem lehetnek ellentétesek jogszaballyal, vagy az allami
iranyitas egyéb eszkdzének mindsiild normaval. Semmisnek kell tekinteni a szabélyzatnak azt a
rendelkezését, mely e feltételnek nem tesz eleget.

6. A panasziigyi nyilvantartast a korabbiakban vezetett iigyfélszolgalati 6sszesitett nyilvantartastol
elkiilonitetten kell kezelni.

VIII. A szabalyzat hatalyba lépése

A Szabdlyzat 2013.01.01. napjatdl hatalyos, egyidejiileg valamennyi korabbi e targyban
elfogadott szabalyzat hatalyat veszti.

Tarsasagunk szdmara kiemelked fontossagi Ugyfeleink elégedettsége, ezért kdszonjiik, ha
észrevételével megkeres benniinket.

Budapest, .......cocoviiiininnn

..........................................

cégvezets alairas
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1. szamU melléklet
Panaszbejelento lap

Panaszt felvevo tigyfélszolgalati munkatars NEVE: .cimsesmsomsmaismesssssassssssssssssmisssnssnsssssssnns

Panasz felvételének (beérkezésenek) dANMAS asamusssssmsmsssmmssseismssssssmmososnssnessorss

A panasz felvételének médja:

- Személyesen szdban: [
- Képvisel6 atjan szoban: []
- Személyesen telefonon: ]

- frasban, postai, vagy e-mail ttjan: ]
Az ligyben eljard Alkusz munkatdrs NEVE: .......c.oiiieiiiiiniiiirnieiiee e

P AN Z0S NIV, niivvieeeeeieeeeeneeeeeuesesesnnesuseessuuesssasessssneeesssnsssstneeessnsessnnsennsnssssssssnnsssesssecersnssernns

Elérhetsége (vezetékes és mobil telefonszdma, e-mail cime): ....coovvveieieiiiiiiiii

..................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................
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A panaszos konkrét karigénye a bekovetkezett karral kapcsolatban: .........ccceceevvevieninenennenes
Csatolt dokumentumok MEZNEVEZESE: .......ccueeeieireierierienienienienieeiteieeecnne s ereeeessesseseeeseeseennns
Budapest, 20.... €V ...cocovvrvvvrrrinerienennn. hénap ........... nap

Panasz felvevéje Panaszos vagy Képviseldje



