PANASZKEZELESI SZABALYZAT

az AJD Alkusz Korlatolt FelelGsség(i Tarsasag tgyfelei részére
I. Preambulum

Az AID Alkusz Korlatolt FelelGsségli Tarsasag (tovabbiakban: Tarsasag) tevékenységére,
magatartdsara, vagy mulasztasara vonatkozd panaszok hatékony, atlathato és gyors kezelésének
érdekében Ugyfelei szamara — a biztositdkrdl és a biztositési tevékenységrél sz616 2003. évi LX.
torvénynek megfelelve — az alabbi panaszkezelési szabalyzatot allapitja meg.

Il. Fogalmak

1. A panasz a Tarsasag Uzleti tevékenységével kapcsolatos nem szerz6dés szerinti teljesitéshez,
szolgaltatdshoz, vagy a szolgdltatassal 6sszefligg6 tevékenységéhez kapcsolddé konkrét bejelentés,
reklamacié, melyben az Ugyfél vagy a képviseletében eljaré személy a Tarsasag tevékenységével,
magatartdsaval vagy mulasztasaval kapcsolatos kritikat, észrevételt, vélemény-nyilvanitdst fogalmaz
meg, illetve melyben, az Ugyfél a Tarsasag tudomasara hozza elégedetlenségét és kivansagat a
megoldasra vonatkozéan. Panaszt tenni lehet szdban (személyesen vagy telefonon) vagy irdsban
(személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben).

NEM mindsil panasznak

Az ligyfél dltal a Tarsasdghoz benyujtott olyan kérelem, amely altalanos tajékoztatas-, vélemény-,
vagy allasfoglalas kérésére iranyul.

Minden olyan kifogas és észrevétel, amelyben az ligyfél a Tarsasag eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatdssal, hanem egyéb, a szolgaltatdssal 6sszefliggd tevékenységével vagy a Tarsasag
mUkddésével kapcsolatban kifogdasolja.

Azok a kérelmek, amelyek nem a Tarsasag, hanem valamely biztosité nem jog- vagy szerzédésszer(
teljesitése miatt terjeszt el6 az ligyfél.

2. Ugyfél az a jogi személyiség(i, vagy jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag vagy szervezet,
valamint maganszemély, aki részére a Tarsasag, mint fliggetlen biztositdskozvetits lizletszeru
gazdasagi tevékenységi korébe tartozd szolgaltatdst nyujt, illetve jelen szabdlyzat alkalmazasa soran
az ugyfél képviseletében eljard személy.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Utjan torténé benyujtasa esetén a tarsasag vizsgdlja a
benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté személyének azonositasara alkalmas iratok és/vagy
adatok bemutatdsaval/megadasaval és meghatalmazassal kell igazolnia. Amennyiben az gyfél
meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba, vagy teljes bizonyité erejl
maganokiratba kell foglalni.

Panaszjegyz6konyv alkalmazédsa esetén a panaszos Ugyfél neve mellett fel kell tiintetni az Ugyfél
torvényes, illetve meghatalmazotti - képvisel6jeként eljard, panaszbenyujto természetes személy
nevét is (pl. vallalat képviselGje, természetes személy meghatalmazottja, stb.)



l1l. Alapelvek
1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamithato fel.

2. A panaszokat beérkezésiik sorrendjében kell kivizsgdlni és elintézni. A Tarsasag ligyvezetbje
kivételt tehet e szabaly aldl és a panasz soron kivdili kivizsgdlasat, és elintézését rendelheti el abban
az esetben, ha az érintett lGigyben a beérkezési sorrend betartasa az tgyfél jogainak, jogos
érdekeinek jelent8s sérelmével jarna.

3. A panasz kivizsgdlasa az 0sszes vonatkozo korlilmény figyelembevételével torténik.

4. A panasz alapjan tett intézkedéseket olyan médon kell dokumentdlni, hogy abbdl egyértelm(ien
ellendrizhetd legyen az elintézés mddja, annak id6pontja, az eljard ligyintéz6 neve.

5. Egységes nyilvantartdsban kell vezetnie mindazon panasziigyeket, melyek biztositasi szerz6dés
lényeges adatdnak mdédositasat eredményezték.

6. A panaszigyek kivizsgaldsa és a panasz alapjan elvégzendd feladatok teljesitése soran a Tarsasag
minden munkatdrsa koteles az intézked6 munkatdrssal — annak megkeresése alapjan —
egyuttmkodni, és segiteni 6t a hatékony intézkedés érdekében.

7. Amennyiben egy panasz megalapozatlansaga nem dllapithatd meg kétséget kizardan, akkor ugy
kell tekinteni, hogy a panasz megalapozott, s ennek megfelelGen kell az Ggyben a Tarsasdgnak
eljarnia.

8. A megalapozottnak mindsilt panaszok esetében meg kell tériteni mindazon esetleges karokat,
melyek az lGigyfeleket a panasz alapjaul szolgdld hibaval 6sszefliggésben, a Tarsasdg, vagy barmely
teljesitési segédje magatartdsa miatt érte.

9. A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
kovetd 30 napon belil megkildi az Ggyfélnek.

10. A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt legaldbb 3 évig megbrzi, és azt a Magyar Nemzeti
Bank, mint felligyeleti szerv kérésére bemutatja.

IV. A szabdlyzat hatdlya

A szabalyzat hatdlya kiterjed a Tarsasagra, valamint a panaszt tevd személyre.
V. Adatkezelés

1. A Tarsasag a panaszkezelés soran kilonosen a kbvetkezd adatokat kérheti az Ggyféltdl:
neve

szerz6dés azonosité szam,

lakcime, székhelye, levelezési cime

telefonszama

értesités mddja

panasszal érintett termék vagy szolgdltatas

panasz leirasa, oka

panaszos igénye



a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban lévé dokumentumok masolata
meghatalmazott Utjan eljaré Ggyfél esetében, érvényes meghatalmazas
a panasz kivizsgdlasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat

2. A panaszt benyujté adatait az informacids és onrendelkezési jogrél és az informaciészabadsagrol
sz0616 2011. évi CXII. térvény (tovabbiakban Info tv.) rendelkezéseinek megfelelGen kell kezelni. A
Tdarsasdg a Nemzeti Adatvédelmi és Informdcié Szabadsag Hatdsag (NAIH) hatarozatdban atadott
adatkezelési nyilvantartdsi szamot, az adatok minden tovabbitasanal, nyilvanossagra hozasanal és az
érintettnek valé kiadasakor feltiinteti.

3. Az adatkezeléssel 6sszefligg6 panaszok valaszlevelében a jogorvoslati lehet6ség a kovetkez6:

Amennyiben az adatkezeléssel 6sszefliggé panaszara adott valaszunkkal nem ért egyet 30 napon
belil birdsaghoz, ha a panasz adatkezeléssel 6sszefliggh tdjékoztatas, helyesbités, zarolas vagy torlés
adatkezeld altali megtagadasaval fligg 6ssze, a Nemzeti Adatvédelmi és Informacié Szabadsag
Hatdsaghoz is fordulhat.

VI. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgdld intézkedésekrél a Tarsasag
nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:
a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését
a panasz benyujtdsdnak id6pontjat

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak
indokat

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését
a panasz megvalaszoldsanak id6pontjat (valaszlevél esetén annak postara adasanak keltét)

2. A nyilvantartast ugy kell kialakitani, hogy abbdl a valaszadasi hataridé egyértelmdien
megallapithaté legyen.

Alkalmasnak kell lennie arra, hogy a Tarsasag

a panaszokat, azok témaja szerint csoportosithassa

a panasz okat képezé tényeket és eseményeket azonosithassa és feltarhassa

megvizsgdlhassa, hogy ezen tények és események hatdssal lehetnek-e mas eljarasra vagy termékre,
szolgdltatdsra

eljarast kezdeményezhessen a feltart, panaszt kivalté események, tények korrekcidjara
Osszefoglalhassa az ismétl6dé vagy rendszerszint(i problémdkat, jogi kockdzatokat

3. A panaszt és az arra adott valaszt 3 évig meg kell Grizni.



VII. A panasztétel lehetséges mddjai
1. Szébeli

a. Személyesen

b. Telefonon

2. irasbeli

a. Személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan
b. Postai Uton

c. Telefaxon

d. Elektronikus levélben

VIII. Részletes szabdlyok

VIII.1. Altalanos eljarasi szabalyok

1. A panasz kivizsgalasra elsésorban az Ugyvezetés jogosult és koteles. Amennyiben a Tarsasag
barmely munkatarsa részére panasz-bejelentés érkezik, koteles azt haladéktalanul az Ugyvezetés
részére tovabbitani.

2. A VIII/1.1. pont szabalya aldl kivételt képez, ha a panaszt kdzvetlenil a panasszal érintett ligyben
érdemben eljart munkatars részére jelentik be, és e munkatars a megalapozott panasz alapjan a
probléma megolddsara alkalmas intézkedésre jogosult és képes. Ebben az esetben a panasz
beérkezésérdl, a panasz alapjan tett intézkedésrél haladéktalanul tdjékoztatni koteles az
Ugyvezetést, ha a panasz elintézése biztositdsi szerz6dés |ényeges adatanak médositasat
eredményezte.

3. Az Ugyvezetés a beérkez8 panasz kivizsgaldsa soran megkeresi az ligyben eljart munkatarsat,
szlikség szerint az érintett biztositd intézetet, beszerzi az Gigyre vonatkozé dokumentumokat,
adatokat, informacidkat.

4. Az Ugyvezetés az informdcidk beszerzését kdvetéen dont a panasz megalapozottsagardl és a
szlikséges intézkedések megtételérdl.

5. Az intézkedés végrehajtasardl, a megtett intézkedésrél minden esetben tdjékoztatni kell a panaszt
bejelent6 ligyfelet.

6. A panaszokkal kapcsolatos dokumentumokat a Tarsasag az altaldnos szabdlyoknak megfeleléen
harom évig elektronikus Uton megérzi.

VIII. 2. Eljaras kartéritési kotelezettséget keletkeztets panasziigyek esetén

1. Azon panasziigyekben, amelyekben a panaszliggyel 6sszefliggésben az Gigyfél kartéritési igényt
jelent be, vagy a panasz kivizsgaldsa soran felmeril a kartéritési kotelezettség lehetlsége, a
szabdlyzat rendelkezéseit a jelen pontban meghatarozott eltérésekkel kell alkalmazni.

2. Azokban a panasziigyekben, amelyekben a panasziiggyel 6sszefliggésben az tGgyfél kartéritési
igényt jelent be, vagy a panasz kivizsgdlasa soran felmeril a kartéritési kotelezettség lehetGsége, az
Ugyvezetés jogosult dontést hozni a panasz megalapozottsagardl és a sziikséges intézkedésrél.



3. Amennyiben az ligyvezet6 kétséget kizaréan megallapitja a Tarsasag felel§sségét, abban az
esetben minden egyéb, sziikséges |épést megtesz annak érdekében, hogy a tarsasag megtéritési
kotelezettségének

eleget tegyen.

VIII.3.1. Széban (személyesen) k6zolt panasz:
Panasziigyintézés helye:

1052 Budapest, Révay utca 10

Nyitva tartds: Hétf6-Péntek 13-16 6raig

1. A Tarsasag. a szbeli panaszt — amennyiben lehetséges — azonnal megvizsgalja, és szlikség szerint
orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen
k6zolt szdbeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozd
rendelkezések szerint jar el.

2. Ha a szbbeli panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrdl jegyz6konyvet
vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szébeli panasz esetén Ugyfélnek
atadja, telefonon kozoltszébeli panasz esetén az Ugyfélnek a panasz kdzlését kdvets 30 napon beliil
megkuldi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

3. Amennyiben az lgyfél szébeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt Ggyintézénél terjeszti eld,
az Ot fogad6 munkatars koteles az tigyfelet tajékoztatni a panaszkezels szervezeti egység
elérhetGségérdl.

VIII.3.2. Széban (telefonon) k6zolt panasz:
Telefonszam: 06-21-333-29-33
Rendelkezésre allas: Hétf6 8-20 éra, Kedd - Péntek 8-16 ora

1. Telefonon kozo6lt szébeli panasz esetén a Tarsasag az inditott hivas sikeres felépiilésének
id6pontjatdl szamitott 6t percen beliili, az Gigyintéz6 él6hangos bejelentkezése érdekében ugy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté.

2. Telefonon térténd panaszkezelés esetén az Ugyfél és a Tarsasdg munkatarsa kdzotti telefonos
kommunikaciordl is kidllit egy panasz bejelentési nyomtatvanyt.

3. Telefonon kdz6lt szébeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil. A készilt hangfelvételt a Tarsasagnak 1 évig meg kell 6riznie. A Tarsasag az
Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba az ligyfél kérésére a Tarsasag
téritésmentesen az ligyfél rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyz6kdnyvet. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat telefonon kézolt
szObeli panasz esetén az ligyfélnek a panasz kozlését kbvet6 30 napon belll megkildi, egyebekben
az irdsbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.



4. Ha a szdbeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasdg a panaszrél jegyz6kdnyvet
vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kdzdlt szdbeli panasz esetén Ugyfélnek
atadja, telefonon kozdltszébeli panasz esetén az Ugyfélnek a panasz kdzlését kdvetd 30 napon beliil
megkuildi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

5. Amennyiben az ligyfél szobeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt Ggyintézénél terjeszti eld
telefonon, akkor a hivasat fogadd munkatars koteles az lgyfelet tajékoztatni a panaszkezel6
szervezeti egység elérhet@ségérdl.

VII1.3.3. A panaszrél felvett jegyz6konyv tartalma:

Amennyiben jogszabaly, vagy a jelen szabdlyzat jegyz6konv készitését irja elS, a Tarsasag altal felvett
jegyz6konyv a kovetkezbket tartalmazza:

a. az Ggyfél neve,

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

. a panasz elGterjesztésének helye, ideje, médja,

d. a panasz részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten torténd rogzitése,

e. a panasszal érintett szerz6dés szama, tgytdl fliggben lGgyfélszam, illetve pénztdri azonositg,
f. az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g. amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevl személy és -
telefonon kozolt szébeli panasz kivételével - az tigyfél aldirdsa,

h. a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és i. a panasszal érintett szolgaltatdé neve és cime.
VIII. 4. irasban kozolt panasz:

Levélcim: 1065 Budapest, Révay utca 10

E-mail: ajdalkusz@gmail.com

A Tdarsasag az Ugyfél kérésére a panasz benyujtasdhoz formanyomtatvanyt bocsat az Ugyfél
rendelkezésére. A Panaszbejelents Lap jelen szabdlyzat 1. sz. mellékletét képezi.

Az igyfél az MNB panaszbejelent6 formanyomtatvanyat is hasznalhatja, melyek az alabbi linkeken
érhet6ek el:
https://felugyelet.mnb.hu/data/cms2151572/fogyasztoi_panasz_szolgaltaton...(link is external)

https://felugyelet.mnb.hu/data/cms2151573/fogyasztoi_panasz_szolgaltaton...(link is external)



IX. Jogorvoslat

1. A panasz teljes vagy részleges elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdlasara elGirt 30 napos torvényi
valaszadasi hatdridé eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az alabbi testiiletekhez, illetve
hatésdgokhoz fordulhat:

- Magyar Nemzeti Bank elérhetdségei: A szolgaltatd magatartdsdra, tevékenységére vagy
mulasztasara

vonatkozd, 2013. évi CXXXIX. MNB tv. fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén,
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet.

telefonon: 06-40-203-776

levélben: 1535 Budapest, 114., Pf.: 777.

e-mail atjan: ugyfelszolgalat@mnb.hu cimre

személyesen: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)

- Pénzligyi Békéltets Testlilet elérhet6ségei: A szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatdsaival és megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos
jogvita esetén, békéltetd testileti eljarast kezdeményezhet.

telefonon: 061-489-9700
levélben: 1525 Budapest, Pf 172.,

e-mail utjan: ugyfelszolgalat@mnb.hu

személyesen: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)
2. A panasz teljes vagy részleges elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 napos torvényi

valaszadasi hatdridé eredménytelen eltelte esetén az ligyfél a kérelem benyujtdsahoz
formanyomtatvany koltségmentes megkildését kérheti a Tarsasagtol az alabbi elérhet6ségeken:

telefonon: 06-21-333-29-33;

levélben: AJD Alkusz Korlatolt Felel6sségli Tarsasdg 1062 Budapest, Andrassy Ut 126.
e-mail atjan: ajdalkusz@gmail.com

személyesen: 1065 Budapest, Révay utca 10

3. Adatvédelemmel kapcsolatos panasz esetén jogorvoslatra a V. pontban foglaltak szerint van
lehetdség.

X. Egyéb rendelkezések

1. A panaszligy kivizsgdlasa sordn vétkesnek bizonyuld munkatdrssal szemben az ligyvezetd, mint a
munkaltatoi jogok gyakorldja a Munka torvénykdnyvében és a munkaviszonyra vonatkozo egyéb
jogszabalyokban meghatarozott mddon vizsgalatot indithat és érvényesitheti a jogszabalyokban
elGirt jogkovetkezményeket.


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
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2. Amennyiben a lefolytatott vizsgdlat az ligyfél panaszanak - a hatdlyos jogszabdlyok alapjan — nem
ad helyt, az ligyvezet6nek, az lgyfél-elégedettség céljara, illetve az eset 6sszes koriilményére is
figyelemmel lehet6sége van méltanyossagi alapon az lgyfél szdmara kedvez6 dontést hozni.

3. A jelen szabalyzatot a tarsasag ligyvezetGje koteles a sziikséges mértékben ismertetni a
munkatarsakkal.

4. A jelen szabdlyzat rendelkezéseinek megvaltoztatdsdra kizardlag a Tarsasag lGigyvezetGije jogosult.

5. A panasziigyekre vonatkozo szabalyok nem lehetnek ellentétesek jogszaballyal, vagy az allami
irdnyitas egyéb eszkdzének mingsiilé normaval. Semmisnek kell tekinteni a szabalyzatnak azt a
rendelkezését, mely e feltételnek nem tesz eleget.

XI. A szabdlyzat hatdlyba |épése
A Szabdlyzat 2015.12.01. napjatdl hatdlyos, egyidejlileg valamennyi korabbi e targyban elfogadott

szabadlyzat hatalyat veszti.

Tarsasagunk szamara kiemelkedd fontossagu Ugyfeleink elégedettsége, ezért kdszonjiik, ha
észrevételével

megkeres benniinket.
Budapest, 2015.12.01.
AJD Alkusz Korlatolt Felel6sségl Tarsasag

Tomoziné Odor Judit



