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Szeretnénk megkoszonni, hogy iigyfeliinkként megtisztelt minket bizalmaval. Fontosnak tartjuk,
hogy szolgaltatasainkat tigyfeleink megelégedésére fejlessziik, hosszu tavu egyiittmiikédésben
reménykedve. Egyiittmiikodésiink fontos pontjat jelentik szdmunkra az On észrevételei,
kifogasai, panaszai, hiszen ezek segitségével tovabb tudjuk javitani szolgaltatasaink mindséget.
Panaszkezelési szabdlyzatunk segit Onnek eligazodni a lehetéségek kozott, amennyiben minden
igyekezetiink ellenére szolgaltatasainkkal kapcsolatosan panaszt kivan tenni.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy biztositsa az iigyfelek jogait a panaszkezelés teljes
folyamata soran, tanusitva a biztositaskozvetitd tligyfelek iranti elkdtelezettségét. A TE.LB.
Biztositasi Alkusz Kft. (székhely: 1171 Budapest, Lovész utca 24.; tovabbiakban: Szolgaltatd)
panaszkezelési szabalyzataval is biztositja tigyfeleit, hogy minden esetben a johiszemuség és a
tisztesség, illetve az adott helyzetben a jogszabalyok és a mindenkori feliigyeleti hatdsag
ajanlasainak megfelelden elvarhat6 magatartas alapjan jar el.

A Szolgaltato a biztositasi tevékenységrol szolo 2014. évi LXXXVIIL. térvény (tovabbiakban:
Bit.) 382. §, a 437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet illetve a 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet
rendelkezéseinek eleget téve, valamint a Magyar Nemzeti Bank pénziigyi szervezetek
panaszkezelési eljarasarol szolo 16/2021. (X1.25.). szamu ajanlasa figyelembevételével az
alabbi Panaszkezelési Szabalyzatban meghatarozottak szerint fogadja és kezeli a hozza
beérkezo panaszokat.

I. A panasz fogalma

A panasz fogalméanak meghatarozaséara a Szolgaltatéo a 66/2021. (XII. 20.) MNB rendeletben
foglaltakat veszi alapul, mely szerint a panasz:

A szolgdltato teljeskoriien kivizsgalja és megvadlaszolja a pénztartagnak, az itigyfélnek, a
tagnak, illetve a befektetonek (a tovabbiakban egyiitt: tigyfél) a szolgaltato - szerzodéskoteést,
illetve a tagsagi jogviszony létrejottét megelozo vagy a szerzodés megkotésevel, illetve a tagsagi
Jjogviszony létrejottével, a szerzodes, illetve a tagsagi jogviszony fennalldsa alatti, a szolgaltato
részerol torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses, illetve tagsagi jogviszony megsziinésével,
illetve azt kovetden a szerzodéssel, illetve a tagsagi jogviszonnyal 6sszefiiggo - magatartasat,
tevékenységet vagy mulasztasat érinto kifogasat (a tovabbiakban: panasz).”

Ezt a meghatarozast a Szolgaltatd az alabbi modon alkalmazza:

. Panasz az a kifogast tartalmazd bejelentés, mely Szolgaltatd tevékenységét vagy
mulasztasat (terméket, szolgaltatasat, eljarasat, tdjékoztatdsat, szerzOdését vagy egyéb
tevékenységét) és magatartasat érinti;

. Panaszként kezeliink és teljeskoriien kivizsgalunk minden szoban elhangzott és irasban
hozzank beérkezett, a fentieket érinté megkeresést;



I1. A panasz bejelentésének modjai
1. Szobeli panasz:

a) személyesen:
- a panasziligyintézés helye: 1051 Budapest Nador utca 19.
- nyitvatartasi 1d6: hétfotol — péntekig 8 - 16 oraig

Kérjiik, annak érdekében, hogy panaszaval kiemelten tudjuk foglalkozni,
eldzetesen sziveskedjen telefonon idépontot foglalni!

b) telefonon:
- telefonszam: 06-21/333-2954
- hivasfogadasi id6: a minden munkanap 8-16 6rdig, illetve hétfonként 8 és 20
ora kozott.

2. frasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal 4tadott irat Gitjan;
b) postai uton: 1171 Budapest, Lovész utca 24.;
¢) telefaxon: 3617002936

d) elektronikus levélben: info@teib.hu

Az irasbeli panaszt a Szolgaltatd elektronikus eléréssel - lizemzavar esetén megfeleld mas
elérhetdséget biztositva — folyamatosan fogadja.

3. Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gitjan. A meghatalmazas formanyomtatvanyat 1. szamu
mellékletiinkben megtalalja. Arra az esetre, ha ettdl eltéréd meghatalmazast kivan hasznalni,
az alabbi tjékoztatast nyljtjuk:

Meghatalmazas formai kovetelményei: amennyiben az iigyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

Akkor mindsiil teljes bizonyité ereji maganokiratnak a meghatalmazas, ha az az alabb
meghatarozott, leggyakoribb formai kdvetelmények valamelyikének megfelel:

« akidllito az okiratot sajat keziileg irta és alairta,

«  két tanu igazolja, hogy az okirat aldirdja a részben vagy egészben nem altala irt
okiratot eldttiik irta ald, vagy alairdsat eléttiik sajat kezli alairasanak ismerte el;
igazolasként az okiratot mindkét tant aldirja, tovabba az okiraton a taniik nevét és
lakohelyét, ennek hidnyaban tartozkodasi helyét olvashatdan is fel kell tiintetni,
hitelesiti,

« azokiratot a jogi személy képviseletére jogosult személy a ra vonatkozé szabalyok
szerint megfelelden alairja,



- lgyveéd vagy kamarai jogtaniacsos az altala készitett okirat szabalyszerii
ellenjegyzésével bizonyitja, hogy az okirat aldirdja a mas altal irt okiratot eldtte
irta ala vagy alairasat eldtte sajat kezii alairasanak ismerte el,

- az elektronikus okiraton az aldir6 a mindsitett vagy mindsitett tantsitvanyon
alapul6 fokozott biztonsagu elektronikus alairasat vagy bélyegzojét helyezte el, és
- amennyiben jogszabaly gy rendelkezik - azon id6bélyegzot helyez el,

- az elektronikus okiratot az alair6 a jogszabalyban meghatarozott azonositasra
visszavezetett dokumentumbhitelesités szolgaltatassal hitelesiti,

« az Uttv. 34.§ (2) bekezdése szerint teljes bizonyito erejii maganokiratnak mindsiil,
ha az ligyvédi tevékenység gyakorlasara adott meghatalmazast irasba foglaljak és
a meghatalmazas tartalmazza az ligyvéd elfogado6 nyilatkozatat is.

A kozokirat a jogszabalyok szerint olyan papir alapt vagy elektronikus okirat, amelyet birosag,
kozjegyz0 vagy mdas hatosdg, illetve kozigazgatdsi szerv ligykorén belill, a jogszabalyi
rendelkezéseknek megfelelé modon allitott ki.

Tartalmi kovetelmények:

A meghatalmazasban szerepelnie kell a meghatalmazo ¢s a meghatalmazott olvashat6 adatainak
(legalabb név, lakcim, sziiletési hely és idd), illetve aldirdsdnak, valamint keltezésnek. A
meghatalmazéasban pontosan meg kell jeldlni annak korét (részleges/teljes) és a targyat. Ha a
meghatalmazas részleges, gy az adott ligy beazonositdsdhoz sziikséges adatokat is fel kell
tiintetni.

A meghatalmazéasnak tartalmaznia kell az tigyfél irdbeli felmentését a biztositasi titok
megtartasa alol a biztositasi titokkor pontos megjeldlésével.

4. A Panaszkezelésért felelds személy a Szolgaltaton beliil: Telek Andras

5. Amennyiben a felelds szervezeti egységet / panaszkezelésért felelds személyt nem tudja
elérni, barmely mas munkatarsunk haladéktalanul tovabbitja szdmara panaszat.

I1I. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgaldsa jogszabaly altal biztositott modon téritésmentes, azért kiilon dij nem
szamolhat6 fel. A panasz kivizsgalasa minden esetben az Osszes vonatkozd koriilmény
figyelembevételével torténik.

Amennyiben a panasz kivizsgélasdhoz a szolgaltatonak az ligyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi
- igy kiilondsen az ligyfél azonositdsdhoz sziikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal
kapcsolatos - informdcioéra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az ligyféllel a kapcsolatot, és
beszerzi azt, de ebben az esetben sem lépheti til a panasz kivizsgdldsara szant 30 napos
hatéridét.

1. Szébeli panasz



A szbbeli — ideértve a személyesen ¢€s telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, €s
sziikség szerint orvosolni. Telefonon k6z0lt panasz esetén biztositjuk az ésszerli (az inditott
hivas sikeres felépiilésének idOpontjatdl szadmitott 6t percen beliil) varakozasi idén beliili
hivasfogadast és ligyintézést.

Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén fel kell hivni az tligyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil.

A Telefonon kozolt panaszokrél késziilt hangfelvételt a Szolgéltatdé a jogszabalynak
megfelelen 5 évig 6rzi meg.

A Szolgaltatd lehetOséget biztosit elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes
ligyintézés idopontjanak eldzetes lefoglalasara. A személyes iigyintézés idopontja igénylésének
napjatol szamitott 6t munkanapon beliil a Szolgéltatd biztositja a személyes tligyfélfogadasi
idépontot az ligyfél szamara.

A Szolgaltat6 a panasz azonnali kivizsgalasa kdvetelményének ugy is eleget tehet, hogy a hivas
fogadésa hangfelvétel rogzitésével torténik és az iigyfelet legkésébb a kovetkezd munkanapon
érdemi panaszkezelés céljabol rogzitett hangfelvétel alkalmazasdval visszahivja. A visszahivast
1 évig meg kell Orizni.

Az tigyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen, -
kérésének megfelelden - 25 napon beliil, rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyzOkdnyvet, vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az tigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltatd a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl, ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, akkor a panaszrol
jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt panasz esetén megadja a panasz
azonositasara szolgalo adatokat.

A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek
at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az
tigyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokoléssal ellatott valaszt a
kozlést kovetd 30 napon beliil kell megkiildeni.

A jegyz6konyvben az aldbbiakat rogzitjiik:

a) az ligyfél neve,

b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltato neve és cime,

e) az ligyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskortien kivizsgalasra keriiljon,

f) a panasszal érintett szerzodés szama, ligytdl fliggden ligyfélszam,

g) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
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h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje, valamint
i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és az tligyfél
alairasa.

2. {rasbeli panasz

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot indokolatlan késedelem
nélkiil, de legkésébb a panasz kozlését kdvetd 30 naptari napon beliil kell megkiildeni az
tigyfélnek.

Az irasbeli panasz megtételekor a Szolgaltatd lehetdvé teszi, hogy az iigyfél hasznalja és
alkalmazza az MNB honlapjan (www.mnb.hu), valamint a sajat honlapjan (www.teib.hu)
kozzétett irasbeli panaszhoz készitett formanyomtatvanyt. A formanyomtatvinyt a
panaszkezelési szabalyzat 2. mellékleteként is megtalalja.

A Szolgaltatd szamara irasbeli panaszat az info@teib.hu e-mail cimre is elkiildheti. Tekintettel
arra, hogy az elektronikus levelezés soran nem tudjuk biztositani a biztositasi €s banktitkok
jogszabalyban eldirt védelmét, e-mail cimére altalanos vélaszt kiildiink, mig az ilyen titkokat
tartalmazd valaszunkat megadott, vagy a nyilvantartdsunkban rendelkezésiinkre alloé postai
cimére kiildjiik meg.

IV. A Szolgaltaté a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezé adatokat kérheti
az iigyféltol

1. neve;

2. szerz8désszam, ligyfélszam;

3. lakcime, székhelye, levelezési cime;

4. telefonszama,;

5. értesités modja;

6. panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

7. panasz leirasa, oka;

8. a panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1évé dokumentumok maésolata,
kivéve mellyel az Alkusz mar rendelkezik;

9. meghatalmazott Gtjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;

10. a panasz kivizsgaldsdhoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat, ami a
Szolgéltatonal nem all rendelkezésre;

A panaszt benyu;jto tigyfél adatait a vonatkozo6 jogszabalyok, kiilondsen a Bit., valamint az
informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol sz6l6 2011. évi CXII.
torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.


http://www.mnb.hu/
http://www.mnb.hu/

V. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eloirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az alabbi testiiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

1. Amennyiben allaspontja szerint a Szolgéltatd a Magyar Nemzeti Bankrdl szolo
torvényben (2013. évi CXXXIX torvény) meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezéseket
sértett, akkor a Szolgaltatd feliigyeletét ellato Magyar Nemzeti Banknal fogyasztovédelmi
ellendrzési eljarast kezdeményezhet €s személyesen, telefonon vagy irdsban informaciot kérhet
az alabbi elérhetéségek valamelyikén: Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalat (cim: 1122
Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: + 36 80-203-
776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu),

2. Amennyiben a Szolgaltato altal felkinalt rendezéssel nem ért egyet, azt vitatja, illetve a
Szolgaltatoval kotott szerz8dés 1étrejottével és teljesitésével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabbd a szerzddésszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatos pénziigyi
fogyasztdi jogvitaban kivan tovabbi 1épéseket tenni, fordulhat az ingyenesen eljar6 Pénziigyi
Békélteté Testiillethez (PBT). A PBT eljarasara irdnyuld kérelmet be lehet adni annak
levelezési cimén (H-1525 Budapest Pf.: 172), személyesen az MNB iigyfélszolgalatan (1122
Budapest, Krisztina krt. 6.), barmely Korméanyablakban vagy Ugyfélkapun keresztiil. Tovébbi
részletek: www.mnb.hu/bekeltetes

A Pénziigyi Békélteto Testiilet eljaro tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé
hatérozatot hozhat, ha a szolgaltatd alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott
¢s a fogyasztonak mindsiild ligyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

3. A fogyasztd a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt
megindithato eljaras alapjaul szolgalo kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti a
Szolgéltatotol, amelyrdl a panasz elutasitdasa esetén a szolgaltatd kiilon is tajékoztatja a
fogyasztonak mindsiild tigyfelet.

4. A szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival tovabba a szerzddésszegéssel
¢és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birdsdghoz fordulhat.

5. A Szolgéltatd és a fogyasztd kozott létrejott online szolgaltatasi szerzOdéssel
kapcsolatban felmeriilt fogyasztdi jogvita esetén a fogyasztd online vitarendezési forumon
keresztlil is kezdeményezheti a jogvita birdsagi eljdrason kiviili rendezését, melyre
Magyarorszagon a Pénziigyi Békéltetd Testiilet jogosult. Az online vitarendezési forumot az
alabbi linken érheti el: https://ec.europa.eu/odr .

6. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30 napos
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiild iigyfél a
szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabbd a


https://ec.europa.eu/odr

szerzOdésszegéssel ¢€s annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében
birésaghoz fordulhat.

VI. A panasz nyilvantartasa

A Szolgaltatéd a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet. A nyilvantartds célja elsésorban az utdlagos azonositds és
visszakereshetdség, illetve fogyasztdink észrevétele alapjan a szolgaltatdsaink szinvonalanak
tovabbi javitasa.

A nyilvantartasunk tartalmazza:

1. a panasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését;

2. a panasz benyUjtasanak iddpontjat;

3. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirdsat, elutasitis esetén annak
indokat;

4. az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését;

5. a panaszra adott valaszlevél postara adasdnak - elektronikus uton megkiildott valasz esetén
az elkiildés - datumat

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig Orizziik meg a vonatkoz6 jogszabalyoknak megfelelden.
A Szolgaltato felhivja tligyfelei figyelmét az MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak
panasziigyintézéssel kapcsolatos internetes feliiletére
(https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz), valamint az MNB 4ltal elkészitett
¢s letoltheté formanyomtatvanyok elérési lehetdségét.

( https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok )
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