Censeo Alkusz Fiiggetlen Biztositaskozvetité Kft.

Panaszkezelési szabalyzat

I. Preambulum

A Censeo Alkusz Fiiggetlen Biztositaskozvetité Korlatolt Felelosségli Tarsasag (székhely: 2800
Tatabanya, Levendula utca 8., addszam: 25068016-1-11 cégjegyzékszam: 11-09-023219) -
tovabbiakban: Alkusz vagy Tarsasag - célja az Ugyfelek magas szinvonalu, gyors és hatékony
kiszolgalasa. Az Ugyfelektdl érkezé panaszokat az Alkusz a mindenkor hatilyos vonatkozd
jogszabalyi rendelkezéseknek megfelelden, kiemelten kezeli.

Az Alkusz ennek megfelelden biztositja, hogy az Ugyfél az Alkusz magatartasara, tevékenységére
vagy mulasztdsdra vonatkozd panaszat szoban (személyesen vagy telefonon), vagy irdsban
(személyesen, vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben)
kozolhesse.

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

Széban: Az Alkusz a személyesen tett szobeli panaszt az ligyfélszolgalati irodajaban (2800
Tatabanya, Ifjusag u. 33.), elézetes telefonos idOpont egyeztetést kdvetben tligyfélfogadasi idében.
Ugyfélfogadasi idd: szerda: 9.00-14.00

Az Alkusz biztositja, hogy az ligyfeleknek lehetoségiik legyen elektronikusan és telefonon keresztiil is
a személyes tligyintézés idépontjanak eldzetes lefoglalasara a nyugodt koriilmények biztositasa
céljabol, illetve a panaszkezelésért felelés munkatars jelenlétének biztositasa miatt.

Telefonon: Az Alkusz a telefonon érkezett szobeli panaszt a +36 34 744 880 telefonszamon
tigyfélfogadasi idében: szerda: 9.00-14.00 fogadja.

Az Ugyfél és a munkatirs kozott elhangzott telefonos kommunikaciot az Alkusz hangfelvétellel
rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megérzi. Errdl az Ugyfelet a telefonos iigyintézés kezdetén
munkatars tdjékoztatjia. Az Ugyfél kérésére az Alkusz biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokdnyvet.
A telefonon kozolt panasz esetén az Alkusz biztositja az ésszerii varakozasi idon beliili hivasfogadast
¢s ligyintézést.

irasban: Az irasbeli panasz benyujtasa az alabbiak szerint torténhet:
1) személyesen vagy meghatalmazott altal atadott irat utjan az Alkusz tgyfélszolgalati
irodajaban
2) telefaxon: az Alkusz 06 (34) 744 880 telefax szaman,
3) postai Gton: 2800 Tatabanya, Levendula utca 8. levélcimére
4) elektronikus levélben: az iroda@censeo.hu, e-mail cimen.

Az irasbeli panaszt az Alkusz elektronikus elérhetéséggel — lizemzavar esetén megfelelé mas
elérhet6séget biztositva — folyamatosan fogadja.

Meghatalmazott ttjan:

Az Ugyfél panaszbejelentését meghatalmazott utjan is megteheti. Amennyiben az igyfél
meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba
kell foglalni.



A panaszok benyujtasara szolgalé formanyomtatvany:

A Tarsasag az Ugyfél kérésére a panasz benyujtasdhoz formanyomtatvanyt bocsat az Ugyfél
rendelkezésére. A Panaszbejelentd Lap jelen szabalyzat 1. sz. mellékletét képezi.

Az Alkusz koteles az ettdl eltéré formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadni.

II1. Panaszkezelési fogalmak

1. Az Ugyfél fogalma: Ugyfélnek mindsiil minden olyan természetes személy, jogi személy vagy jogi
személyiséggel nem rendelkezd jogalany vagy hatdsédg, illetve azok meghatalmazottja, aki/amely az
Alkusszal alkuszi megbizasi szerz6dést kotott és az Alkusz magatartisara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozo6 panaszat szoban vagy irdsban kozli.

2. Panasz: a pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrol sz6lé mindenkor
hatalyos MNB rendeletben meghatarozott kifogas.

Az iigyfélpanasz mieldbbi kivizsgalasa érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél minden esetben adja
meg személyes adatait, biztositasi szerzédésének adatait, pontosan és konkrétan fogalmazza meg
észrevételeit, az észlelt hidnyossagot, hibat, tovabba amennyiben rendelkezésre allnak a panaszat
alatdmasztd dokumentumok, ezeket is bocsassa az Alkusz rendelkezésére a panasz kivizsgalas
folyamatanak felgyorsitasa érdekében.

A panasz kivizsgalasinak gyorsasiga érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél pontosan adja meg a
panasz targyat képezo esemény helyét vagy a panasz targyat képezoé tény megjelolését, és lehetdség
szerint annak idejét, valamint az esetleges kompenzacios igényét.

IV. A panaszok nyilvantartasa

A 1I/1. pontban emlitett barmely csatorndn beérkezett panaszokrol, valamint az azok rendezését,
megoldasat szolgald intézkedésekrél az Alkusz nyilvantartast vezet. A panaszok az Alkusz
szamitégépes uton is rogziti. Minden egyes bejelentés kiilon azonositoval rendelkezik annak
érdekében, hogy az Ugyfél kérésére barmikor visszakereshetd legyen.

A nyilvantartas tartalmazza:

[ a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolésével,

[ a panasz benytjtasanak idépontjat,

[ a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo 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 felmeriilt, a megoldasban segité dokumentumok listaja, a kivizsgalas eredménye
¢€s a panasz megvalaszoldsanak idopontja.

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

A szolgaltato a panaszokrdl vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti, és

a) negyedévente azokat témajuk szerint csoportositja,

b) a panasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

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

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

e) Osszefoglalja az ismétlodo vagy rendszerszintli problémakat, jogi kockazatokat.

A Szolgaltato a panasziigyintézéssel foglalkozo munkatarsakat évente oktatasban részesiti.



A Szolgaltato felsé vezetése negyedévente tajékoztatast kap a visszatéré vagy rendszerproblémakrol,
valamint a lehetséges jogi és miikodési kockazatokrol.

V. A panasz kivizsgalasa

Az Alkusz a szébeli panaszt — amennyiben lehetséges - haladéktalanul megvizsgalja, és sziikség
szerint orvosolja. Ha az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, az Alkusz a panaszrol €s az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen
kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek kérésére atadja.

Az Alkusz a telefonon kozolt szébeli panaszt — amennyiben lehetséges - haladéktalanul
megvizsgalja, és szlikség szerint orvosolja. Ha az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, az Alkusz
a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati
példanyat a panasz kozlését koveté harminc napon beliil kérésére megkiildi az iligyfélnek, valamint
megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat.

Ha a szobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol Jegyzokonyvet
vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén Ugyfélnek
kérésére atadja. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a Tarsasag jegyzOkonyvet a panaszra adott
indoklassal ellatott valasszal egyiitt a kozlést kdvetd 30 naptari napon beliil megkiildi az Ugyfélnek.

Ha telefonon kozolt szobeli panasz azonnali Kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol
jegyzOkonyvet vesz fel, és a panaszra adott indoklassal ellatott valasszal egylitt a kozlést kovetd 30
naptari napon belill kérésére megkiildi az Ugyfélnek.

Nem mindsiil iigyfélpanasznak:
Az Ugyfél altal az Alkuszhoz benyujtott olyan kérelem, amely altalanos tajékoztatas-, vélemény- vagy
allasfoglalas kérésre, illetve méltanyossag iranti kérésre iranyul.

VI. A panaszrol felvett jegyz6konyv

A jegyz6konyv legalabb az alabbi adatokat tartalmazza:

a) az ligyfél neve;

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

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

d) az iigyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskoriien
kivizsgalasra keriiljon;

e) a panasszal €rintett szerzodés szama, ligyt6l fliggden ligyfélszam;

f) az tigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyzOkonyvet felvevd személy és az
igyfeél alairasa;

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje

1) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

VII. A panasz elutasitasa
7. A panasz elutasitisa esetén az Alkusz vélaszaban tajékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati
lehetdseégekrdl (amelyet jelen Szabalyzat VIII. fejezete is tartalmaz), tovabba megadja az érintett

hatdsagok és testiiletek elérhetdségét és levelezési cimét.

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



9. Az Alkusz a panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkezd adatokat kérheti az Ugyféltol:

a) neve

b) szerz6désszam, tigyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

1) panaszos igénye;

J) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 dokumentumok mésolata;
k) meghatalmazott utjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;
1) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyeb adat

A panaszt benyujto iigyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eldirasoknak megfelelden
kezeli az Alkusz.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa az
0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

VI1II. Jogorvoslat

1. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgélasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén az iigyfél a panasza jellege szerint az alabbi testiiletekhez, illetve
hatésagokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank (tovabbiakban: MNB)
tigyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
levelezési cim: 1534 Budapest BKKP. Pf. 777
e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

telefon: +36 80 203 776

b) Pénziigyi Békélteto Testiilet

A Diztositasi szerzodés 1étrejottével, érvényességével, teljesitésével, megszlinésével tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén.

A Pénziigyi Békélteto Testiilet elérhetdsége:

sz€khely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

iigyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci 1t 76.

telefon: 06-1-489-9700, 06-80-203-776,

elektronikus elérhet6ség: www.penzugyibekeltetotestulet.hu
levelezési cim: Pénziigyi Békéltet6 Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172.

¢) Birosag

2. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a Pénziigyi
Békelteto Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont eldtt megindithato eljaras alapjaul
szolgalo kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.

3. A Pénziigyi Békélteto Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a szolgéltato alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott €s a


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu

fogyasztonak mindsiilo tigyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

4. Fogyasztonak nem mindsiilo ligyfél a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése
érdekében birosaghoz fordulhat.

5. A kiilonbozd testiiletek és hatdsagok, illetve birosagok igénybevételével, részletes eljarasi
szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informacidk tekintetében az eljaro testiiletek, hatdosagok,
illetve birdsagok adnak felvilagositast.

Censeo Alkusz Kft. — Panaszkezelési szabalyzat

Bali Zsoltné
Felelds szerkeszto: Panaszkezelési felelés | Dokumentum frissités 2022.07.25
és ligyvezetd napja:

Bali Zsoltné
Végrehajtasért felelos: | Panaszkezelési felelds Hatalybalépés napja: 2022.07.25
¢és ligyvezetd

A Szabalyzat frissitésének datuma: 2022. julius 25.




1. sz. melléklet

PANASZBEJELENTO LAP

Panasszal érintett pénziigyi szervezet:

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerzédésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerz6dés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetitd):*

*személyesen tett panasz esetén

Ugyfél panasza és igénye

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

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott killdeményként postazni.
A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz kézhezvételét kovetéen 30 nap, pénzforgalmi
szolgaltatassal osszefiiggé irasbeli panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az iigyfélnek
irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggé panasz valamennyi eleme a szolgaltaton
kiviil 4116 okbél 15 munkanapon beliil nem valaszolhato meg, a szolgaltaté ideiglenes valaszt kiild az
iigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz hataridejét is tartalmazza.
A szolgaltaté altali végsé valasz megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz
kozlését koveto 35. munkanap.]



Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

o Nem nyujtottak szolgaltatast o Dij/koltség/kamat valtoztatasaval nem ért egyet
o Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

0 Nem a megfeleld szolgltatast nyujtottak 0 Egyéb szerzédéses feltételekkel nem ért egyet

o Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast 0 Kartérités osszegével nem ért egyet

- A szolrgaltatast nem megfelelden O A kartéritést visszautasitottak
nyujtottak

L . ) o Nem megfelel6 kartéritést nyujtottak
O A szolgaltatast megsziintették

. 0 Szerz6dés felmondasa
o Kara keletkezett

. o o Egyéb panasza van
o Nem volt megelégedve az ligyintézés
koriilményeivel

o Téves tajékoztatast nyujtottak

0 Hianyosan tajékoztattak

Egyéb tipust panasz megnevezése:

A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten, Iényegre toréen és felsorolas szeriien torténé rogzitését annak
érdekében, hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Panasz felvevéje Panaszos/Képviseld



