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1. Bevezet6 rendelkezések

A jelen Panaszkezelési szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) a

Hungarikum Biztositasi Alkusz Korlatolt Felelé6sségii Tarsasag
Székhely: 1134 Budapest, Rébert Karoly krt. 70-74. 1ll. em.
Cégjegyzékszam: 01 09 202895

Adbészam: 13010133-4-41

(a tovabbiakban: Tarsasag)

az alabbiakban megjelélt térvények és rendelkezések alapjan készdlt:

(i) 2014. évi LXXXVIII. toérvény a biztositasi tevékenységrél

(i) 28/2014. (VII. 23.) szamu MNB rendelet a pénzlgyi szervezetek panaszkezelésére
vonatkozo6an

(iii) 437/2016 (XI.16.) szamu Korm. rendelet a biztositok, a tébbes Ugyndkdk és az
alkuszok panaszkezelésének eljardsaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrol

A Tarsasag alkuszként biztositaskézvetitési tevékenységet végez megbizott kdzvetitbk
kdzremikodésével.

Tevékenységi engedély szama és kiadasanak napja: 11-200/2003., 2003. augusztus 4.

A Tarsasag — a Keszthelyi Csoport tagvéllalataként — kiemelt figyelmet fordit a kdzvetitési
tevékenység Ugyfélkdzpontl, magas szakmai szinvonall ellatasara, az tgyfelekkel vald aktiv és
rendszeres kapcsolattartasra. A Tarsasag lehetéséget biztosit a kdzvetitbk magatartasara,
tevékenységére és/vagy mulasztasara vonatkozé panaszok bejelentésére a Szabalyzatban
foglaltak szerint.

A Szabalyzat alkalmazasaban panasznak minésil a Tarsasag koOzvetitési tevékenysége
keretében a szerzédéskotést megel6z6, vagy a szerz6dés létrejottével, a szerz6dés fenndllasa
alatt a Tarsasag részérdl t6rténd teljesitéssel, valamint a szerz6dés megsziinésével, illetve azt
kOvetben a szerz6déssel 6sszefliggd tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogas.

Nem minéslil panasznak az altalanos tajékoztatas, vélemény, vagy allasfoglalas iranti igény, a
Tarsasag vagy képviselbje tevékenységét, eljarasat nem érintd, kizardlag a termékkibocsatéd
partnert vagy termékét érinté panasz vagy egyes feltételek iranti érdeklédés.

A Tarsasag a panasznak nem minésulé bejelentések esetén — a sziikséges érdemi tajékoztatas
megadasaval egyutt — err8l a panasz bejelentéjét tajékoztatja, és a panaszkezelési eljarast
lezarja.
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A Tarsasag panaszként kezel minden olyan egyedi bejelentést, kérelmet, reklamaciot, amelyben
a panaszos a Tarsasag vagy képviseldje tevékenységét, eljarasat, esetleges mulasztasat
kifogasolja. A panaszok kivizsgalasa a bejelentésben részletezett, dsszes koérlilmény figyelembe
vételével torténik.

2. Panasz bejelentése
Panasz bejelentésének médjai:
2.1 szobeli bejelentés:

a) személyesen, a Tarsasag utgyfélfogadasra kijeldlt irodajaban:
1134 Budapest, Rébert Karoly krt. 70-74. Il. emelet
Ugyfélfogadasi idé:

Hétfé 8 — 16 ora kozott
Kedd 8 — 16 ora kozott
Szerda 8 — 16 ora kozott
CsUtortok 8 — 16 6ra kdzott
Péntek 8 — 16 6ra kdzott

b) telefonon, a Tarsasag telefoni elérhetéségén:
+36 1 /268 6619
Hivasfogadasi id6:

Hétf6 8 — 16 6ra kozott
Kedd 8 — 16 6ra kdzott
Szerda 8 — 16 6ra kdzott
CsUtortok 8 — 20 6ra kdzott
Péntek 8 — 16 dra kdzott

A Tarsasag a jelzett id6t el6tt és utan Gzenetrdgzitdén fogadja a bejelentéseket.

A panasz kivizsgalasara és elbiralaséara rendelkezésre all6 30 (harminc) nap kezdénapja a
panasz bejelentésének napja. Személyesen térténd lgyintézésre vonatkoz6 kérés alapjan a
Tarsasag a bejelentéstél szamitott 5 (6f) munkanapon bellil biztosit Ggyfélfogadasi idépontot a
panasz bejelentd szamara.

2.2 irasbeli bejelentés:

a) személyesen vagy egyéb médon atadott/kézbesitett irat Gtjan,
a Tarsasag székhelyén: 1134 Budapest, Rdbert Kéaroly krt. 70-74. 1ll. emelet
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b) telefaxon, a Tarsaség elérhetéségén:
+36 1 /268 6638

C) postai Uton, a Tarsasag nevére és székhelyére cimzett levélben

d) elektronikus levélben, a Tarsasag e-mail cimére kiildétt (izenetben:
info@hungarikumalkusz.hu

A bejelent6 Ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az Ggyfél meghatalmazott tjan
jar el, a Tarsasag a panasz kivizsgalasat a kézokiratba vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba
foglalt meghatalmazas alapjan végzi el.

3. Panasz kivizsgalasa

Panaszok kivizsgalasa téritésmentes, a Tarsasag kilén dijat nem szamit/szamithat fel. Panaszok
kivizsgaldsa minden esetben a bejelentésben részletezett, dsszes korilmény figyelembe
vételével torténik, az alabbiak szerint:

3.1 szbbeli (személyesen vagy telefonon tett) panaszbejelentés esetén

- a panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és lehetéség szerint orvosolja. Amennyiben a
panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag jegyz6kdnyvet vesz fel.

- a Tarsasag a panasz azonnali kivizsgalasa kdvetelményének Ugy is eleget tehet, hogy a hivast
hangfelvétel rogzitésével fogadja, és a Tarsasag az ligyfelet (bejelentét) legkésébb a kévetkezé
munkanapon érdemi panaszkezelés céljabol, régzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivija;
a visszahivasrél készilt hangfelvételt 5 (6t) évig megdrzi.

- telefonon kozoélt szobeli panasz esetén a Tarsaség felhivia a bejelenté figyelmét, hogy a
panaszbejelentésrél hangfelvétel készil; a telefonon kdzdlt panaszokrél készilt hangfelvételt 5
(6t) évig megbrzi.

- az Ugyfél kérésére a Tarsasag biztositia a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen az gyfél rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrél készitett, hitelesitett
jegyz6kdnyvet.

Amennyiben az lgyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrél és
az azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzékényvet vesz fel. A jegyz6kdnyv egy masolati példanya
a személyesen kbzolt szobeli panasz esetén az lgyfél részére atadasra kerl.

Telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a jegyzékdnyv a panaszra adott valasszal egyiitt ker(l
tovabbitasra az tgyfél részére, a bejelentést kévetd 30 (harminc) naptari napon beldl.
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Amennyiben jogszabaly jegyz6kdnyv készitését irja el6 — és/vagy egyéb jogszabaly masként nem
rendelkezik — a Tarsasag a jegyz6kényvben az alabbi adatokat régziti:

a) ugyfél neve,

b) Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szlkséges, levelezési cime,

c) panasz el6terjesztésének helye, ideje, médija,

d) Ggyfél panaszanak részletes leirasa (a panasszal érintett kifogasok elkildnitett rogzitése,

annak érdekében, hogy a panaszban foglalt kifogasok teljes koérlien kivizsgalasra
keruljenek)

e) a panasszal érintett (igylet azonositéja (ajanlat/kétvény/szerzédés szama, Ulgyfélszam,
pénztari tagi azonosito, stb.)
f) Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — telefonon kézélt szdbeli
panasz kivételével — a jegyz6kdnyvet felvevé személy és az ligyfél aldirasa,

h) jegyz6kdnyv felvételének helye és ideje
i) panasszal érintett szolgaltaté neve és cime.

3.2 irasbeli panaszbejelentés esetén

- a panaszt a Tarsasag megvizsgalja, és az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontot tartalmazé valasz-levelet a panasz bejelentés kézhezvételének napjatdl szamitott 30
(harminc) naptari napon belll tovabbitja az Gigyfél részére, az altala megadott médon, postai Uton
lakcimre vagy levelezési cimre, vagy e-mail cimre tovabbitott kiildeményként.

4. Panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A panaszt bejelentd Ugyfél adatait a Tarsasag az informacios onrendelkezési jogrél és az
informaciészabadsagrél szél6 2011. évi CXII. tdérvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

A Tarsaséag a panaszkezelés soran — kiildbnésen, de nem kizardlagosan — a kévetkez6 adatokat
kérheti az tgyféltdl:

a) neve,
b) szerz6désszam, Ggyfélszam, illetve pénztari azonosité,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,
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e) értesités mbdja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) Ggyfeél igénye,

i) a panasz alatdmasztdsdhoz szilkséges, az Ugyfél birtokdban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltaténal nem all rendelkezésre,

J) meghatalmazott Gtjan eljar6 Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szilkséges egyéb adat.

5. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kételezettség

A Téarsasag a panaszok kivizsgalasa, valamint az azokra adand6 valaszok és megoldasok
kialakitdsa soran arra toérekszik, hogy Ugyfélkdzpontl, fogyasztébarat médon mérlegelie és
értékelje a bejelentésben foglalt panaszt, kérdéseket, kéréseket és igényeket, és a panaszokat
telies koérGen és megnyugtatdé modon zéarja le. A Tarsasag minden téle telhetét igyekszik
megtenni a kdrilmények altal adott lehetéségekhez mérten, hogy elkerilje jogvitak kialakulasat.

A Dbejelenté — fogyasztonak mindsulé — Ugyfél az aldbbiakban pontos névvel, cimmel és
elérhet6ségekkel megjeldlt testiiletnél, illetéleg fogyasztovédelmi kdzpontnal tett bejelentéssel
jogorvoslati lehetéségekkel élhet, vagy birésaghoz fordulat a panasz elutasitasa vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 (harminc) napos térvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte
esetén:

(a) Magyar Nemzeti Bank (MNB) Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont
(fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén)

Levelezési cim: MNB 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
MNB 1534 Budapest, Pf. 777.

Telefon: +36 80 /203 776

Telefax: +36 1/489 9102

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Egyéb részletek: www.mnb.hu/fogyasztovedelem

Nyomtatvany letéltés:

www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzuqyi panasz#formanyomtatvanyok
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(b) Pénziigyi Békeélteté Testulet (PBT)
(szerz6dés létrejbttével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén)

Levelezési cim: MNB PBT 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
MNB PBT 1525 Budapest, Pf. 172.

Telefon: +36 80 /203 776

Telefax: +36 1/489 9102

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Egyéb részletek: www.mnb.hu/bekeltetes

Nyomtatvanyok:

www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-eqyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany

(c) birdsag (illetékesség szerint)

A Szabalyzat alkalmazasaban fogyaszté az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén
kivil es6 célok érdekében eljar6 természetes személyt jelenti.

6. Panasz nyilvantartasa

A Tarsasag a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol
nyilvantartast vezet, az alabbi részletek feltlintetésével:

a) panasz leirasa, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjeldlése,

b) panasz benyujtasanak idépontja,

c) panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasa, elutasitas esetén
annak indoka,

d) az intézkedés teljesitésének hatarideje, és a végrehajtasért felelés személy megnevezése,
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak vagy egyéb médon t6rténd tovabbitasanak
napja.

A Téarsasag a panaszbejelentések dokumentumait, és az arra adott valaszokat 5 (6t) évig megérzi.



