Az MIB INTERNATIONAL BIZTOSITASI ALKUSZ ZARTKORUEN MUKODO
RESZVENYTARSASAG
,Alkusz”

Panaszkezelési szabalyzata

l. Bevezetés

Az MIB International Biztositasi Alkusz Zartkor(ien M(ikod6 Részvénytarsasag (székhely, 1048
Budapest, Homoktovis utca 105. fszt., cg. szam: 01 10 049097; addszdm: 24704179-2-41) a
tovabbiakban: Alkusz vagy Tarsasag - célja az Ugyfelek magas szinvonald, gyors és hatékony
kiszolgdlasa. Az Ugyfelekt6l érkezé panaszokat az Alkusz a mindenkor hatélyos vonatkozé
jogszabalyi rendelkezéseknek megfelel6en, kiemelten kezeli.

Az Alkusz ennek megfelelSen biztositja, hogy az Ugyfél az Alkusz magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkozo panaszat szoban (személyesen vagy telefonon),
vagy irasban (személyesen, vagy mds altal atadott irat atjan, postai uton, telefaxon,
elektronikus levélben) kézolhesse.

1. A panasz bejelentése

1. Az Ugyfél panaszbejelentését megteheti:

o személyesen: szdban, illetve irasban (akar mas altal dtadott irat Utjan) az Alkusz
ugyfélforgalom szamadra nyitva allo kovetkez6 helyiségében: 1048 Budapest,
Homoktovis utca 105. fszt: hétfé-péntek: 09.00 — 17.00.

Az Ugyfél szdbeli panaszat az Alkusz munkatérsai rogzitik és a bejelentésrél masolati
példanyt bocsatanak a rendelkezésére.

o telefonon: az Alkusz kovetkezé telefonszaman: 06 70 242 6465
A hivasfogadasi id6: kedd-péntek: 09.00 — 17.00, hétfé: 08.00 — 20.00
Az Ugyfél és az Alkusz munkatarsa kdzott elhangzott telefonos kommunikdcidt az Alkusz
hangfelvétellel régziti, és a hangfelvételt egy évig megérzi. Errél az Ugyfelet a telefonos
ligyintézés kezdetén tigyfélszolgalati munkatarsaink tajékoztatjak. Az Ugyfél kérésére az
Alkusz huszono6t napon beliil biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrél készitett hitelesitett
jegyz6konyvet, vagy a hangfelvétel masolatat. A telefonon kézolt panasz esetén az
Alkusz biztositja az ésszer( varakozasi idén belili hivasfogadast és Gigyintézést.

e postai Uton: 1048 Budapest, Homoktovis utca 105. fszt. levélcimén.

e elektronikus levélben: az work@mibinter.eu e-mail cimen

e honlapon: www.mibinter.eu .

Az Ugyfél panaszbejelentését meghatalmazott utjan is megteheti. Amennyiben az Ggyfél
meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejl
maganokiratba kell foglalni.



1. Panaszkezelési fogalmak
1. A panaszfogalma

1.1. A panasz olyan ligyfélmegkeresés, melyben az ligyfél a tarsasag — szerz6déskotést
megel6z4, vagy a szerz6dés megkotésével, a szerzGdés teljesitésével, valamint a szerz6déses
jogviszony megsz(inésével, illetve azt kovetben a szerzédést érintd jogvita rendezésével
0sszefliggl - valamelyik eljarasi cselekményével, vagy dontésével nem ért egyet, illetve olyan
kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és amelyet az Ugyfél a
jelen Szabalyzat I1/1. pontjaban meghatarozott médok barmelyikén kozol az Alkusszal. Panasz
tovabba minden olyan kifogas, amely az Alkusz magatartasaval, tevékenységével (valamely
cselekményével vagy dontésével) illetve az Alkusz mulasztdsdval kapcsolatos, és amelyet az
Ugyfél a jelen Szabalyzat 1I/1. pontjdban meghatarozott médok barmelyikén vagy egyéb médon
kozol az Alkusszal.

1.2 Nem minGsiil panasznak:
Az Ugyfél altal az Alkuszhoz benyujtott olyan kérelem, amely altalanos téjékoztatés-, vélemény-
vagy allasfoglalas kérésre, illetve méltanyossag iranti kérésre iranyul.

2. Az Ugyfél fogalma: Ugyfélnek mindsiil a jelen szabdlyzat vonatkozasaban minden olyan
természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkez6 jogalany vagy
hatdsag, illetve azok meghatalmazottja, aki/amely az Alkusszal biztositaskozvetitGi
szolgdltatasok nyujtasara iranyuld Uzleti kapcsolatban all, vagy allt, illetve ilyen szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatds, vagy ajanlat cimzettje, akkor is, ha az alkuszi megbizas nem jott létre.

V. A panaszok nyilvantartasa

A 11/1. pontban emlitett barmely csatornan beérkezett panaszokrdl, valamint az azok
rendezését, megoldasat szolgdlod intézkedésekrdl az Alkusz nyilvantartast vezet. A panaszok az
Alkusz szamitdgépes uton is rogziti. Minden egyes bejelentés kiilon azonositéval rendelkezik
annak érdekében, hogy az Ugyfél kérésére barmikor visszakereshetd legyen.

A nyilvantartas tartalmazza:

a panasz leirasa,

a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlése,

a panasz a beérkezésének datuma,

a panasz rendezésére vagy megolddasara szolgdld intézkedés leirasa, elutasitas esetén annak
indoka,

az intézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért felels személy megnevezése,

a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

a kivizsgalas soran felmerilt, a megoldasban segité dokumentumok listdja, a kivizsgalas
eredménye és a panasz megvalaszolasanak id6pontja.

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell Grizni.



V.

A panaszkezelési eljaras

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dijat az Alkusz nem szamol fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

Az Alkusz a szdbeli —ide értve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal
megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges
vagy ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, az Alkusz a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szdbeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kdzolt szébeli
panasz esetén az Ugyfélnek az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott
valaszlevelével egyidejlileg megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo
rendelkezések szerint jar el. A panasz azonnali kivizsgalasa kovetelményének az alkusz ugy
is eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik és az ligyfelet
legkésbbb a kovetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl az alkusz rogzitett
hangfelvétel alkalmazdsaval visszahivja. A visszahivasrol készilt hangfelvételt egy évig meg
kell Grizni.

Abban az esetben, ha a panasz azonnal nem orvosolhatd, vagy az tigyfél a szobeli panasz
kezelésével nem ért egyet, akkor ezt az ligyfél az 1. szamu mellékletben szerepld, ,,Magyar
Nemzeti Bank, A Pénziigyi Szervezethez (Bankhoz, Biztositdhoz, stb.) Benyujtandd Panasz”
elnevezés(i formanyomtatvanyon jelezheti. A panasz rogzitését kdvetben az tgyfélnek at
kell adni a panaszbejelentés egy masolati példanyat, tovabba tajékoztatni kell az tigyfelet a
panasz megvalaszolasanak térvényes hataridejérdl.

Hianyos panaszbejelentés

Az Ugyfélpanasz miel6bbi kivizsgalasa érdekében sziikséges, hogy az ligyfél minden esetben
adja meg személyes adatait, tovabba biztositasi szerz6désének pontos adatait. Ezek
hidanyaban a panaszbejelentés kivizsgalasa érdemben nem lehetséges. A panasz akkor
tekinthet6 hidanyosnak, ha nem allapithaté meg bel6le a panaszos személye, nem
azonosithato a panaszolt szerz6dés vagy nem deril ki panaszos konkrét igénye.
Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Tarsasagnak az tigyfélnél rendelkezésre allé tovabbi
—igy kiilondsen az ugyfél azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos —
informacidra van sziiksége, ugy haladéktalanul felveszi az ligyféllel a kapcsolatot, és beszerzi
azokat.

Abban az esetben, ha a panaszt meghatalmazott utjan nyujtjak be, azonban a
meghatalmazas hidnyzik, vagy hianyos, akkor a panasz lezarasra keril olyan médon, hogy
értesitjik a benyujté felet, valamint az Ggyfelet arrdl, hogy a megfelel6 meghatalmazas
kiséretében nyujtsa be Ujra panaszat.



5. Aszobeli panaszrol felvett jegyz6konyv legaldbb az alabbi adatokat tartalmazza:

a) apanasz iktatészamat,

b) a panasz beérkezésének datumat,

c) apanasz megvalaszolasanak hataridejét,

d) aziktatas datumat,

e) a panasz beérkezésének madjat,

f) apanasz kdzvetlen bejelentéjét,

g) atermék megnevezését,

h) atermék tipusat,

i) akotvényszamot,

j) az Ggyfél nevét,

k) a panasz 6sszefoglaldjat,

[) a biztositdskozvetitd nevét,

m) a panasz tipusat,

n) a panasz alkategoriajat,

0) a panaszos fogyasztdi minGségét,

p) a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

g) apanasz megalapozottsagat,

r) a panasz elutasitasanak okat,

s) apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedések leirdsat, a teljesités
hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy nevét is (ezeket a ,,Kiegészit sz6veg”
meniponton beliili rovatban kell szerepeltetni),

t) a panaszra adott vdlasz megkildésének datumat és maddjat,

6. [rasbeli panasz esetén az Alkusz a panasz beérkezését kdvetSen, 5 munkanapon beliil
értesitést kild a panasz beérkezésérél, melyben pontosan megjeldlésre keril az ligyintézési
hatarid6 kezdete, valamint a valasz megkiildésének varhaté id6pontja, kivéve, ha ezen idén
beliil a panaszt érdemben megvalaszolja.

7. A panaszok kivizsgdlasara és a valaszadasra rendelkezése all6 hatarid6 a panasz Alkusz
barmely szervezeti egységéhez torténs beérkezésétsl szamitott 30 naptari nap. Az Alkusz az
irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovet6
harminc naptdri napon beliil megkiildi az Ugyfélnek oly médon, amely alkalmas annak
igazolasara, hogy a kiildeményt kinek a részére kiildte meg, emellett kétséget kizaréan
igazolja a kiildemény elkildésének tényét és id6pontjat is.

A panaszra adott valaszlevél targyanak, valamint a valaszlevélnek tikréznie kell, hogy a
valaszlevél fogyaszténak mindGsll6 Ggyfél, vagy fogyaszténak nem minGsul6é Ggyfél részére

készult.

A panaszra adott valasznak kuls6leg tagoltnak, jol atlathaténak kell lennie. A valaszban
részletesen ki kell térni a panasz teljes kor( kivizsgalasanak eredményére, az tigyfél minden

feltett kérdésére, észrevételére valaszolni kell, ki kell térni tovabba a panasz rendezésére



10.

11.

vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén, az elutasitas

indokara.

A panasz Kkivizsgalasanak eredményérdl tortén6 tajékoztatdst pontos, koOzérthetd és
egyértelml indokolassal kell ellatni, amely indokolds - a panasz targyatdl fliggben -
tartalmazza a vonatkozo szerzédési feltétel pontos sz6vegét, ezek és az esetlegesen hasznalt
szakkifejezések magyarazatat és hivatkozik az tgyfélnek klildott elszamolasokra, valamennyi

a szerzOdéses jogviszony tartama alatt teljesitett egyéb tadjékoztatasra.

Amennyiben a panaszra adott valasz jogszabalyra is hivatkozik, Ugy a jogszabalyhely
megjeldlése mellett, annak érdemi rendelkezés részét is ismertetni kell, tovabba egyszerd,
kozérthet6 tajékoztatast kell adni annak tartalmardl és az adott esetre torténd

alkalmazasanak indokarol.

A vidlaszt az alkusz f6szabalyként postai Uton, tértivevényes levélben kildi meg. Elektronikus
uton akkor lehet valaszolni, ha a panasz az alkusznal mar rogzitett emailcimrél vagy a honlapon
érkezett és a panaszos tgyfél nem kéri kifejezetten a postai kézbesités.

Elektronikus Uton adott valasz esetén kizardlag jelszoval védett elektronikus kiildemény
kildheté.

. A panaszok kivizsgaldsanak felligyeletére és valaszadasra az Alkusz szakmai vezetdje jogosult és

koteles.

A panasz elutasitasa esetén az Alkusz valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati
lehetGségekrdl (amelyet jelen Szabalyzat VI. fejezete is tartalmaz), tovabba megadija az érintett
hatdsagok és testiiletek elérhetGségét és levelezési cimét.

Az Alkusz a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt a Magyar Nemzeti Bank
kérésére bemutatja.

Az Alkusz a panaszkezelés soran kiiléndsen a kdvetkezé adatokat kérheti az Ugyféltél:

a) neve

b) szerz6désszam, ligyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités maddja;

f) panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirdsa, oka;

i) panaszos igénye;

j) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokdban lévé dokumentumok masolata;



VI.

k) meghatalmazott utjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;
[) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat

A panaszt benyujto Ggyfél adatait az informacids onrendelkezési jogrdl és az
informacidszabadsagrél szolé 2011. évi CXII. torvény és a GDPR rendelet rendelkezéseinek
megfelel6en kezeli az Alkusz.

Jogorvoslat

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az ligyfél a panasza jellege szerint az alabbi testiiletekhez, illetve
hatdsagokhoz fordulhat:

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Ugyfélszolgalata (levelezési cime: 1534
Budapest BKKP Pf.:777, telefon: 06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
nyomtatvany elérhet6sége:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok)

Pénziigyi Békélteto Testlilet

A biztositasi szerz6dés létrejottével, érvényességével, teljesitésével, megsz(inésével tovabba a
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatban felmeriilt fogyasztéi jogvita esetén.

A Pénzligyi Békéltetd Testiilet elérhetGsége: levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172., telefon:
06-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci ut
76. nyomtatvany elérhetdsége: https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-

nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetére a fogyasztot tajékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a
Pénziigyi Békéltets Testlilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont el6tt megindithatd
eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkildését igényelheti.

JOl Iathaté modon kell tajékoztatast ad arrdl, hogy a fogyasztd kérheti az MNB honlapjan a
Pénziigyi Békéltets Testlilet eljardasanak kezdeményezésére, illetve az MNB fogyasztovédelmi
ellenbrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénziigyi fogyasztovédelmi
beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok Tarsasag altali
koltségmentes megkildését, valamint ezen nyomtatvanyok elektronikus elérését is.

A tajékoztatasnak tartalmaznia kell a formanyomtatvanyok megkildésére vonatkozé fogyasztoi
igény elGterjesztésére szolgdld testiilet telefonszamat, e-mail elérhetGségét és postai cim
megjelolését is.



Tajékoztatni kell tovabba az tgyfelet arrdl is, hogy a Magyar Nemzeti Bank altal kiadott,
jogorvoslati lehet8ségekrdl sz616 altalanos tajékoztatordl a
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/mit-tegyunk-ha-penzugyi-

panaszunk-van/hova-fordulhatok-kerelmemmel-vagy-keresetemmel#3

oldalon olvashat, mely részletes informaciot nyujt a Fogyasztévédelmi, illetve a Pénzligyi
Békéltets Testileti eljarasok kezdeményezésérdl, illetve az eljaras meginditasaval kapcsolatos
teendd6krdl.

A tajékoztatasnak tartalmazni kell tovabba azt is, hogy a Tarsasag a Pénziigyi Békéltetd
Testliletnél altalanos aldvetési nyilatkozatot nem tett, azonban a PBT - bizonyos kortlmények
kozott - kotelezést tartalmazo hatarozatot hozhat az egyes ligyekben.

KozvetitGi eljaras
A permegel6z6 eljarasok koziil Ugyfeliink kdzvetitdi eljarast is kezdeményezhet a kdzvetiti
tevékenységrél szolo 2002. évi LV. torvény alapjan.

Birdi ut

Az igény — a fentiekben megjelolt alternativ vitarendezési médok mell§zésével — birdi uton is
érvényesithetd. A birdsag eljarasdra a polgari perrendtartdsrol sz6l6 1952. évi lll. torvény
rendelkezései iranyadoak.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdnak nem mindgsuilé tgyfél birésaghoz
fordulhat.

A kilonboz6 testiletek és hatdsagok, illetve birdsagok igénybevételével, részletes eljarasi
szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informacidk tekintetében az eljard testiletek,
hatdsagok, illetve birédsagok adnak felvilagositast.

A Szabdlyzati kiaddsanak datuma: 2021. marcius 30.

Moddositva: 2026. februdr 20.



1. szamu melléklet

A Pénziigyi szervezethez (bankhoz, biztositéhoz, stb.) benyujtandé PANASZ

Pénziigyi szervezettel kapcsolatos vitdak rendezésére

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai

Szerzédésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités maodja (levél, email):




Csatolt dokumentumok (pl.
szdmla, szerzédés, képviselé
meghatalmazdsa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kézpont, székhely, kézvetit6):*

*személyesen tett panasz esetén

Panasztétel idépontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkiildétt panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postdzni. A panasszal érintett szervezetnek az irdasbeli panasz kézhezvételét
kévetden 30 nap, pénzforgalmi szolgdltatdssal 6sszefiiggd irdsbeli panasz esetén 15
munkanap dll rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgdlja és a panasszal
kapcsolatos dlldaspontjat, illetve intézkedéseit indokldssal ellatva az iigyfélnek irasban
megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgdltatdssal 6sszefiiggé panasz valamennyi eleme a
szolgadltaton kiviil allé okbol 15 munkanapon beliil nem vdlaszolhaté meg, a szolgdltato
ideiglenes valaszt kiild az iigyfélnek, amely az érdemi vdlasz késedelmének okait, valamint a
végso vdlasz hatdridejét is tartalmazza. A szolgaltato dltali végsé valasz megkiildésének
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hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kézlését kéveté 35. munkanap.]



Panaszolt szolgdltatdstipus (pl. lakdshitel, KGFB):

Panasz oka:
[l Nem nyujtottak szolgdltatdst [l Nem megfelel6 kadrtéritést
. i i nyujtottak
[l Nem a megfelelé szolgaltatast
nyujtottak [0 Szerzddés felmonddsa
[0 Késedelmesen nyujtottak a [0 Egyéb panasza van

szolgaltatast

[0 A szolgaltatdast nem megfelel6en
nyujtottak

[0 A szolgaltatdst megsziintették
[l Kdra keletkezett

[0 Nem volt megelégedve az
ligyintézés kériilményeivel

[0 Téves tajékoztatdst nyujtottak
[0 Hidnyosan tajékoztattak

U] Dij/kéltség/kamat vdltoztatdsdval
nem ért egyet

O Jdrulékos kéltségekkel nem ért
egyet

[l Egyéb szerzddéses feltételekkel
nem ért egyet

00 Kartérités dsszegével nem ért
egyet

[1 A kartéritést visszautasitottak
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Egyéb tipusu panasz megnevezése:

Y4

[Kérjiik egyes kifogdsainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogds kivizsgdldsra keriiljon.]

Kelt:

Alairas:
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