A PREMIUMALKUSZ Pénziigyi és Biztositasi Tanacsado Zartkoriien Miikodd
Részvénytarsasag

Panaszkezelési szabalyzata
I. Bevezetés

A PREMIUMALKUSZ Pénziigyi és Biztositasi Tanacsadé Zartkortien Miikodd
Részvénytarsasag (székhely: 8330 Siimeg, Kossuth utca 8., addészam: 27429668-2-19,
cégjegyzékszam: 19-10-500380) - tovabbiakban: Alkusz vagy Szolgéltato - célja az Ugyfelek
magas szinvonala, gyors és hatékony kiszolgalasa. Az Ugyfelektdl érkezd panaszokat az
Alkusz a mindenkor hatdlyos vonatkozo jogszabalyi rendelkezéseknek megfelelden, kiemelten
kezeli.

Az Alkusz ennek megfeleléen biztositjia, hogy az Ugyfél az Alkusz magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd panaszat szoban (személyesen vagy telefonon),
vagy irasban (személyesen, vagy mas altal atadott irat Gitjan, postai iton, telefaxon, elektronikus
levélben) kozolhesse.

I1. A panasz bejelentése
1. Az Ugyfél panaszbejelentését megteheti:

személyesen: szoban, illetve irdsban (akdr mds 4ltal 4atadott irat utjan) az Alkusz
igyfélforgalom szdmara nyitva allo kovetkezd helyiségében: Kozponti ligyfélszolgalati iroda,
8330 Siimeg, Kossuth u. 8, nyitvatartasi idében: H-K-Sze: 9-17, Cs: 9-20, P: 9-13. oraig.

Az Ugyfél szobeli panaszat az Alkusz munkatarsai rogzitik és a bejelentésrdl masolati példanyt
bocsatanak a rendelkezésére.

telefonon: az Alkusz kovetkezo telefonszaman: 06-87/550-261

A hivasfogadasi 1d6 hétfo, kedd, cstitortok 8 oratol 17 oraig, szerda 8 oratdl 20 oraig, pénteken
8 oratol 14 o6raig terjed. Uzemiddn kiviil az automatikus meniipontok minden nap 20 6raig
aktivak.

Az Ugyfél és az Alkusz munkatarsa kozott elhangzott telefonos kommunikaciot az Alkusz
hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt egy évig megdrzi. Errdl az Ugyfelet a telefonos
ligyintézés kezdetén iigyfélszolgalati munkatarsaink tajékoztatjdk. Az Ugyfél kérésére az
Alkusz biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre
bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet. A telefonon kozolt panasz esetén
az Alkusz biztositja az ésszerti varakozasi idon beliili hivasfogadast és ligyintézést.

postai iton: PREMIUMALKUSZ Kft. 8330 Siimeg, Kossuth u. 8. levélcimén.

elektronikus levélben: az info@premiumalkusz.hu e-mailcimen.

Az ligyfél panaszbejelentését meghatalmazott tjan is megteheti. Amennyiben az ligyfél
meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii
maganokiratba kell foglalni.


mailto:info@premiumalkusz.hu

II1. Panaszkezelési fogalmak
1. Az tigyfélpanasz fogalma

1.1. A szolgaltato teljeskoriien kivizsgalja és megvalaszolja az iigyfélnek a szolgaltatdo —
szerzOdéskotést 1étrejottét megeldz6 vagy a szerzodés megkotésével, a szerzodés fennallasa
alatti, a szolgaltatd részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzodéses jogviszony
megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzddéssel Osszefiiggd - magatartasat, tevékenységét
vagy mulasztasat érint6 kifogasat (a tovabbiakban: panasz).

1.2 Nem mindsiil tigyfélpanasznak:
Az Ugyfél altal az Alkuszhoz benyujtott olyan kérelem, amely altalanos tdjékoztatas-,
vélemény- vagy allasfoglalas kérésre, illetve méltdnyossag iranti kérésre iranyul.

2. Az Ugyfél fogalma: Ugyfélnek mindsiil minden olyan természetes személy, jogi személy
vagy jogi személyiséggel nem rendelkezd jogalany vagy hatésag, illetve azok
meghatalmazottja, aki/amely az Alkusszal szerz6déses kapcsolatban all vagy allt.

3. Az ligyfélpanasz miel&bbi kivizsgalasa érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél minden esetben
adja meg személyes adatait, biztositasi szerzédésének adatait, pontosan és konkrétan
fogalmazza meg észrevételeit, az észlelt hidnyossdgot, hibat, tovabba amennyiben
rendelkezésre allnak a panaszat alatdmaszté dokumentumok, ezeket is bocsassa az Alkusz
rendelkezésére a panasz kivizsgalas folyamatdnak felgyorsitasa érdekében.

A panasz kivizsgalasanak gyorsasaga érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél pontosan adja meg
a panasz targyat képez6 esemény helyét vagy a panasz targyat képezd tény megjelolését, és
lehetdség szerint annak idejét, valamint az esetleges kompenzacios igényét.

IV. A panaszok nyilvantartasa

A 1I/1. pontban emlitett barmely csatornan beérkezett panaszokrol, valamint az azok rendezését,
megoldasat szolgald intézkedésekrdl az Alkusz nyilvantartast vezet. A panaszok az Alkusz
szamitdgépes Uton is rogziti. Minden egyes bejelentés kiillon azonositoval rendelkezik annak
érdekében, hogy az Ugyfél kérésére barmikor visszakereshetd legyen.

A panaszokroél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrol a szolgaltato
nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolésével,

b) a panasz benyujtasanak idOpontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdlo intézkedés leirasat, elutasitds esetén
annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara addsanak - elektronikus iton megkiildott valasz esetén
az elkiildés - datumat.

A panaszt €s az arra adott valaszt 6t évig meg kell drizni.
A szolgaltatd a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti és

a) észszerli id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,
b) a panasz okat képezo tényeket €s eseményeket feltarja, azonositja,



c) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra, termékre vagy szolgaltatésra,

d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekciojara, és

e) 0sszefoglalja az ismétl6do vagy rendszerszintli problémakat, jogi kockazatokat.

A szolgéltatd a panaszkezelési szabalyzatit az tigyfélforgalom szamara nyitva 4allo
helyiségeiben jol lathatoan, figyelemfelhivasra alkalmas modon, valamint - amennyiben
jogszabalyban eldirt kotelezettsége teljesitése céljabol honlapot miikodtet - honlapjanak nyitd
oldalan, kiilon panaszkezelésre vonatkozd meniipont alatt teszi kozzé.

V. A panaszkezelési eljaras

1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dijat az Alkusz nem szamol fel. A panasz
kivizsgéldsa az dsszes vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével torténik.

2. Az Alkusz a szobeli — ide értve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal
megvizsgalja, és lehetdség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges,
a szolgaltatd a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel. A szolgaltatd - a telefonon kozolt szobeli
panasz esetén - a panasz azonnali kivizsgaldsa kovetelményének ugy is eleget tehet, hogy a
hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez esetben a szolgaltaté az ligyfelet
legkésébb a kovetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabol rogzitett hangfelvétel
alkalmazasédval visszahivja. A visszahivasrdl késziilt hangfelvételt egy évig meg kell Orizni.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil.

Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot a
szolgaltatd 30 napon belill kiildi meg az tigyfélnek.

3. Irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30
napon beliil kiildi meg a szolgéltaté az ligyfélnek.

4. A telefonon k6zol1t panaszokrol késziilt hangfelvételt - ide nem értve a visszahivasrol késziilt
hangfelvételt - 5 évig meg kell Orizni.

5. Az tigyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban
rogzitett hataridon beliil, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani - kérésének megfelelden
- a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

6. Ha az ligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol 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 szdbeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az
igyfélnek meg kell kiildeni.



7. Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz a szolgaltatonak az iigyfélnél rendelkezésre allo
tovabbi informdaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és
beszerzi azt.

8. A szolgaltatd - amennyiben jogszabalyban eldirt kotelezettsége teljesitése céljabol honlapot
mikddtet - a honlapjan elérhetévé teszi a panasz benyujtdsdhoz a Magyar Nemzeti Bank (a
tovabbiakban: MNB) 4altal a honlapjan kozzétett nyomtatvanyt (1. szamt melléklet). A
szolgaltato koteles az ettdl eltérd formaban benytjtott irdsbeli panaszt is befogadni.

9. Amennyiben az iligyfél az irdsbeli panaszdt nem a panaszkezelési szabdlyzatban
meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az
igyfél az irasbeli panaszt a szolgaltatd valamely tigyfélforgalom szdméra nyitva allo
helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt ligyintézének adja at, a szolgaltatd a beérkezést
kovetden haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egysége
részére.

10. A szbbeli panasz felvételét kdvetden a szolgaltatd tajékoztatja az iigyfelet a panaszt
tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetdségérol, valamint telefonon kozolt szdbeli
panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgalo adatokat.

11. A szolgaltat6 a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt -
az ugyfél eltérd rendelkezésének hidnyaban - elektronikus Uton kiildi meg, amennyiben a
panaszt az ligyfél:

a) a kapcsolattartds céljabol bejelentett €s a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrdl kiildte, vagy

b) a szolgaltatd 4ltal lizemeltetett, kizarolag a szolgaltatdo ligyfele altal hozzaférhetd
internetes portalon keresztiil terjesztette eld.

A fenti esetben a szolgaltatd a valaszt a panasz eldterjesztésére igénybe vettel megegyezd
csatornan kiildi meg.

12. A 11. pontban foglalt rendelkezés nem alkalmazhat6, amennyiben a szolgaltatod

a) a 19. pontban foglaltak teljesiilését vagy

b) a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult
harmadik személyekkel szembeni védelmét
nem biztositja.

13. Az Alkusz a telefonon k6zolt szobeli panasz esetén az ligyfélszolgalati tigyintézo éldhangos,
az inditott hivas sikeres felépiilésének iddpontjatol szamitott 6t percen beliili bejelentkezése
érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

14. A szolgaltatd a panasz kivizsgalasat kovetden valaszdban részletesen kitér a panasz teljes
korli kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo
intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokara, valamint a valasz -
sziikség szerint - tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerzddési feltétel, illetve szabalyzat,
alapszabaly pontos szovegét. A szolgaltato a valaszt kozérthetéen fogalmazza meg.

A fentiekrdl eltérden, ha az iigyfél a kordbban eldterjesztett, a szolgaltato altal elutasitott
panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és a szolgaltato a korabbi
allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd



hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén nyujtandé tajékoztatas megadasaval is
teljesitheti.

15. A szolgaltatd a fogyasztonak mindsiilé iligyfelet a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja
arrol, hogy allaspontja szerint a panasz

a) a szerz6dés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba szerzodésszegéssel ¢és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy

b)a Magyar Nemzeti Bankrol szo6l6 torvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara
iranyult.

16. Ha a szolgaltato szerint a panasz a 15. pont a) és b) pontjat is érinti, akkor a fogyasztonak
mindsiilo ligyfelet tajékoztatnia kell arrél, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a),
illetve a b) pont korébe.

17. A szolgaltato a fogyasztonak mindsiil6 ligyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi
Békeéltetd Testiilet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasahoz kozzétett formanyomtatvanyokat (a
tovabbiakban: formanyomtatvanyok) koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi.

18. A fogyasztonak mindsiilé ligyfél panasza elutasitdsa esetén a szolgaltatd valaszaban
feltiinteti a Pénziigyi Békéltetd Testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét,
levelezési cimét, valamint a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak
levelezési cimét, telefonszdmat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhetdségét,
tajekoztatast ad tovabba arrdl, hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok szolgaltato
altali koltségmentes megkiildését, megjeldlve a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozo
fogyasztoi igény elbterjesztésére szolgalo szolgaltatoi telefonszamot, elektronikus levelezési €s
postai cimet.

A szolgaltato a 46/2018. MNB rendelet 5. § (3), (4) és (6) bekezdésben foglaltakrol
figyelemfelhivasra alkalmas modon ad tajékoztatast.

19. A szolgaltatd valaszat oly mddon kiildi meg az ligyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a szolgaltatd a kiildeményt kinek a részére €s milyen értesitési cimre
kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idépontjat
is.

20. A valasz elektronikus uton torténé megkiildése esetén a 19. pontban foglaltak teljesiilése
olyan zart, automatikus és utdlagos modositas elleni védelemmel ellatott naploz6 rendszer
alkalmazasdval biztosithato, amely a panaszra adott valaszra vonatkozoan rdgziti az
elektronikus levél megkiildésének tényét, iddpontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus
lenyomatat.

21. A panaszrol az Alkusz altal felvett jegyzOkonyv legalabb az alabbi adatokat tartalmazza:

a) az ligyfél neve,

b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
¢) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, maddja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,



e) a panasz részletes leirasa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, iigyt6l fliggden ligyfélszam, illetve pénztari
azonosito,

g) az igyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevo személy és az ligyfél
alairasa.

22. Az Alkusz a panasz beérkezését kovetden, S munkanapon beliil értesitést kiild a panasz
beérkezésérdl, melyben pontosan megjelolésre keriil az ligyintézési hatarido kezdete, valamint
a valasz megkiildésének varhato idépontja.

23. A panaszok kivizsgalaséara és a valaszadasra rendelkezése allo hataridd a panasz Alkusz
barmely szervezeti egységéhez torténd beérkezésétol szamitott 30 naptari nap. Az Alkusz az
irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd
harminc naptari napon beliil megkiildi az Ugyfélnek oly moédon, amely alkalmas annak
igazolasara, hogy a kiildeményt kinek a részére kiildte meg, emellett kétséget kizadrdan igazolja
a kiildemény elkiildésének tényét és idépontjat is.

24. Az lgyfélpanaszok kivizsgalasanak feliigyeletére és valaszadasra az Alkusz szakmai
vezetdje jogosult és koteles.

25. A panasz elutasitasa esetén az Alkusz vélaszaban tajékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati
lehetdségekrodl (amelyet jelen Szabalyzat V1. fejezete is tartalmaz), tovabba megadja az érintett
hatdsagok €s testiiletek elérhetdségét és levelezési cimét.

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

27. A Alkusz a panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkezd adatokat kérheti az Ugyféltél:

a) neve,

b) szerz8désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszdma,

e) értesités modja,

/) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokdban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgéltatonal nem 4ll rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

Jj) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasédhoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto iligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eldirasoknak
megfelelden kell kezelni.



VI. Jogorvoslat

1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiild ligyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testlilet (a szerzddeés 1étrejottével, ervényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
esetén): az aktualis elérhetOségek (székhely, telefonos és elektronikus elérhetdség, levelezési
cim pontos megaddsa, a Pénziigyi Békélteté Testiilet honlapjan taldlhaté adatokkal
megegyezoen);

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont: az aktudlis elérhetdségek
(levelezési cim, telefonszdm pontos megadasa, az MNB honlapjan talalhat6 adatokkal
megegyezoen);

¢) birosag.

2. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést
tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a szolgaltat6 alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsild ligyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmaz6 hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymilli6 forintot.

3. A fogyasztonak mindsiilo ligyfél az 1. pontban irt esetben Pénziigyi Békélteto Testiilet, illetve
a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithatd eljaras
alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrdl a panasz elutasitasa
esetén a szolgaltatd kiilon is tdjékoztatja a fogyasztonak mindsiilo tigyfelet.

4. Fogyasztonak nem mindsiil ligyfél az 1. pontban irt esetben a szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel €s annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birdsdghoz fordulhat.

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont (tovabbiakban: MNB)

(1013 Budapest, Krisztina krt. 39., Levélcim: 1534 Budapest BKKP. Pf. 777, telefonszdm:
0680203776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu). A panasz a Kormanyablakokban, illetve a
Pénziigyi Tanacsado Irodakban is benyujthato.

Pénziigyi Békélteto Testiilet
A biztositasi szerzddés 1étrejottével, érvényességével, teljesitésével, megsziinésével tovabba a
szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatban felmeriilt fogyasztoi jogvita esetén.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet elérhetdsége: levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172,
telefon: 06-1-489-9700, 06-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, meghallgatisok
helye: 1133 Budapest, Vaci ut 76.

Kozvetitoi eljaras
A permegeldz6 eljarasok koziil Ugyfeliink kozvetitdi eljarast is kezdeményezhet a kozvetitoi
tevékenységrol szo16 2002. évi LV. torvény alapjan.

Biroi ut

Az igény — a fentiekben megjelolt alternativ vitarendezési modok mellozésével — birdi uton is
érvényesithetd. A birdsag eljardsara a polgari perrendtartasrol szolo torvény rendelkezései
iranyadoak.
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A kiilonbozo testliletek €s hatosagok, illetve birosagok igénybevételével, részletes eljarasi
szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informaciok tekintetében az eljaro testiiletek,
hatosagok, illetve birosagok adnak felvilagositast.

A Szabalyzati kiadasanak datuma: 2021.11.01.



