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Jelen szabdlyzatot a KLASSIS-Z Biztositasi Alkusz Kft. (a tovabbiakban roviden: Alkusz)
Ugyvezet6je és szakmai vezet6je jovahagyta, és felel6s annak gyakorlati alkalmazdsaért, a
megfelelés ellenbrzéséért, és az eljards figyelemmel kiséréséért.

Jelen szabalyzat és az azt kiegészité roviditett, kozértheté formdaban megfogalmazott
Panaszvédelmi Kisokos, a meghatalmazas mintak, és a felligyeleti szervek fellilvizsgalati
panasz nyomtatvanyai az Alkusz az lgyfélfogaddsra nyitva allé helyiségében és a honlapjan a
nyité oldalon, kilon panaszkezelésre vonatkozd menipont alatt kénnyen hozzaférhetd
madon elérhetdk, az abban valé targyszavas keresés lehet6ségével.

Jelen szabalyzat elérhetd az Alkusz valamennyi munkatarsa és megbizottja szdmdra a bels6
informatikai rendszeren keresztiil.

Jelen szabadlyzat hatalya kiterjed az Alkusz teljes munkaszervezetére, és a vele
biztositaskozvetitGi tevékenység végzésére iranyuld jogviszonyban allé6 minden természetes

személyre és gazdalkodo szervezetre.

Jogszabalyi hattér

A biztositasi tevékenységrél szol6 2014. évi LXXXVIII. torvény

A fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarél szél6 2008. évi
XLVII. toérvény

Az egyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének formajara és maddjara vonatkozo részletes
szabalyokrél sz616 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelet

A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI.25.) szamu ajanldsa a pénzigyi szervezetek
panaszkezelésérdl

I Ugyfélszolgalati tevékenység

Az Alkusz az lgyfelei hatékonyabb kiszolgalasa érdekében, és a tevékenységére iranyadd
jogszabdlyoknak valé megfelelés céljabdl személyes, online és telefonos Ugyfélszolgdlatot
Uzemeltet.

Az lgyfélszolgdlat fogadja az ligyfelek irasbeli és szdbeli panaszait.

1. Elérhetbség

Az Ugyfelek fogaddsara kialakitott Ugyfélszolgalati helyiség, valamint a telefonos
Ugyfélszolgdlat az Alkusz székhelyén kerilt kialakitasra.

Cime: 1054 Budapest, Hold utca 29. V. em. 2.

A nyitvatartdsi id6: minden munkanapon 9-17 érdig, csiutortokonként 8-20 drdig



Az Alkusz elektronikus levelez6 rendszere id6beli korlatozdas nélkal fogadja az
ugyfélmegkereséseket a

panasz@klassis.hu . email cimen.

Az Alkusz az alabbi ligyfélszolgalati telefonszamokkal rendelkezik:

telefon: +36-1-413-7800

fax: +36-1-613-2235

Az Alkusz 5 percen beliil é16 hangos kapcsolast biztosit a telefonalé részére.
telefonos elérhet6ségi id6pontok:

minden munkanapon 9-17 6raig, cstitortokonként 8-20 oraig

2. Az ugyfélszolgalati munkatars feladata, eljarasa

1. Telefonos megkeresések

Az lgyfélszolgalati munkatars a napszaknak megfelel§ kdszontést és a nevét tartalmazé
bemutatkozas utan tdjékoztatja az ligyfelet, hogy a beszélgetés rogzitésre keriil.

Ezutdn megkérdezi a telefondlotdl, hogy miben allhat rendelkezésére.
Az Ugyfél valasza alapjan az aldbbiakat teszi:

- Altaldnos tajékoztatast nyujt az Alkusz cégadataira, tevékenységére, feliigyeleti szervére
vonatkozdan, a panasztétel lehetGségét és maodjat ismerteti.

- Altaldnos tajékoztatdt ad az Alkusz altal forgalmazott biztositasi termékekrél, bemutatja a
szerz6déskotési lehetbségeket.

- A meglévé Ugyfelekkel vald érdemi lgyintézés megkezdésekor az ligyfelet azonositja. Az
azonositdshoz minimalisan legaldbb négy adat sziikséges: az érintett biztositasi szerz6dés
ajanlatszamanak vagy kotvényszamanak, szerz6d6jének neve és allandd lakcime vagy
székhelye, szlletési datuma és helye. Az Ugyfél-azonositas az adatok Ugyfél Aaltali
beolvasasaval és az egyez8ség megallapitasaval torténik.

- Sikertelen azonositds a telefonald figyelmét felhivja arra, hogy kizardlag a szerz6dének,
illetve meghatalmazassal a meghatalmazottnak van lehet6séglink informacidt szolgaltatni.

Sikeres azonositas esetén az ligyfélszolgdlati munkatars az alabbiakat teheti:
a) adategyeztetés, mddositasi kérelmek
A szerzGdésre vonatkozo informacidok megadasa, egyeztetése.

Az gyfélszolgalati munkatars elvégezheti az egyszer(i szerz6dési adatok
allomanykezel6 rendszerben torténé modositasat (pl. levelezési cim atvezetése, e-mail
cim, telefonszam korrigaldsa, stb.).

b) a megbizasi biztositasi szerz6déssel 6sszefiigg6 dokumentumok nyomtatasa és a
szerz6d6hoz (az altala kért mdadon) vald eljuttatasa.

c) panaszigyek kezelése a ll. pontban szabalyozott eljaras alapjan.


mailto:panasz@klassis.hu

Visszahivasok kezelése: a tovabbi lgyintézést igényl6é hivasokra irdanyuld jelzéseket az
ugyfélszolgdlati munkatars tovabbitja a kérdésben kompetens munkatars felé, majd az érdemi
valasz kézhezvétele utdn, legkésébb 24 éran beliil visszahivja az tigyfelet.

2. [rasban érkezett Uigyféllevelek megvalaszoldsa

Az ligyfél levelét az lUgyfélszolgdlati munkatars érkeztetd bélyegzivel latja el, majd megkezdi
a feldolgozast. A beérkezett Ugyfél-levelekrSl nyilvantartdst vezet. Az ligyfél levelére 3
munkanapon belll érdemi valaszt ad, amit postai Gdton kild meg. Az Ugyféllevél
megvalaszolasat szintén rogziti a rendszerben, az ligyfél szerz6déséhez csatoltan.

Amennyiben az Ugyfél levele panasziigynek mindsil, kezelése a Il. pontban a Panaszkezelési
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Szabalyzatban el8irtaknak megfelel6en torténik.

Elektronikus levél esetében a rendszerben rogzitett, kizdrélag a szerz6déshez rendelt e-mail
cimrél érkezé, illetve a szerz6d6 aldirasat tartalmazd e-mailekre van lehet6ség érdemben
valaszolni. Az Alkusz a valaszat oly médon kiildi meg az lGgyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg,
emellett kétséget kizdrdan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idGpontjat is. A valaszt
titkositva kildi meg. A titkositds felolddsdara olyan jelszét ad meg, amit csak az Ggyfél ismerhet
(pl. lakcimbdl és a sziiletési adatokbdl generalt szam vagy bet(isor)

Az Ugyfél-azonositas soran az 1. pontban elGirtak szerint jar el.
3. Személyes lgyfél megjelenés

A személyesen megjelent ligyfél okiratok altali azonositdsa utan az ligyfélszolgalati munkatars
azonnali tdjékoztatast ad a felmeril6 kérdésével kapcsolatban.

Amennyiben az tgyfél kérdése, problémdja panasziigynek mindgsiil, kezelése a Il. pontban, a
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Panaszkezelési szabalyzatban el8irtak alapjan torténik.

Amennyiben kialakult jarvanyligyi helyzetre tekintettel sziikséges, az Alkusz felhivja lgyfelei
figyelmét, hogy személyes lgyfélszolgdlati irodaban torténé lgyintézés helyett lehetdség
szerint valassza az online lehet&ségeket, és a jarvany fékezése érdekében minden ésszerl
intézkedést megtesz (maszkok, gumikesztylk haszndlata, plexi falak kihelyezése az tgyfelek
és az lgyintéz6k kozé, fertbtlenité folyadékok kihelyezése, maszk viselésének kotelezévé
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tétele, slrlibb takaritas elrendelése).

1. Panaszkezelési szabalyzat

Panasznak mindsil az tgyfél minden kifogdsa, amely az Alkusz - szerz6déskotést megel6z6, a
szerz6dés megkotésével, a szerz6dés fennallasa alatti, a teljesitéssel, valamint a szerz6dés
megszlinésével, illetve azt kdvetGen a szerz6déssel 6sszefliggé — magatartasat, tevékenységét
vagy mulasztasat érinti és az Alkuszhoz kozvetlenil érkezik

Az Alkusz minden munkatarsa és UzletkotGje az lgyféllel vald egylittmUkddésre, tovabba a
rugalmas és segit6kész banasmaddra torekszik a panaszkezelés teljes folyamata soran, igy a
panasztételkor, a panasz kivizsgdldsa soran, valamint a vdlaszadast kovetéen is. Az Alkusz
elvarja minden alkalmazottjatdl és lizletkotGjétdl, hogy a panaszok kezelése sordn az lgyfél
szerz6désbdl ered6 jogaira és kotelezettségeire vonatkozdéan a johiszemiség és tisztesség,
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valamint az adott helyzetben altaldban elvarhatd magatartas kovetelményének jogszabalyban
rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jarjon el.

Az Alkusz célja, hogy képes legyen megel6zni, illetve felismerni és megfelel6en kezelni az
esetlegesen felmerilé tovabbi érdekellentétet az lgyfelével annak érdekében, hogy az
elhizodd, elmélyiild jogvita elkerlilhets legyen.

Az Alkusz torekszik arra, hogy a panaszkezelés soran a transzparencia elvét kdvetve jarjon el
annak érdekében, hogy az ligyfél a szolgaltatds igénybevétele kapcsan felmerlé kifogasaval
osszefliggésben megfelel6 id6ben megkapja a megfelelS informaciot és tdjékoztatast, illetve
jogos igényét érvényesithesse, valamint a jogorvoslati lehet6ségét kimerithesse. A
panaszkezelés sordn egyarant fokozottan biztositsa a kozérthetGséget, az atlathatdsagot,
valamint a kiszamithatdsagot.

A fenti elveket illet6en az Alkusz az UzletkotSit és munkatarsait megfelel6 képzésben és
rendszeres, szinten tarto oktatasban részesiti.

Az Alkusznal panaszkezelésért felel6s személy az lgyvezetd, aki biztositja és ellenérzi a
panaszok hatékony kezelésének menetét, tovabbd a sziikséges belsé informacidaramlast,
valamint a megfelel6 nyilvantartdst és adatszolgaltatdst. Feladatkorébe tartozik a vonatkozé
jogszabalyi el6irdsok, valamint az azokkal 6sszefliggé felligyeleti szabdlyozd eszkozok és
irdanymutatasok, tovabbd a panaszkezelési szabalyzat betartasat folyamatosan ellenérzése, és
a panaszkezelésre vonatkozé szabalyokkal, iranymutatdsokkal 6sszhangban nem allé eljaras
esetén a szikséges intézkedések megtétele.

1. Az ligyfél panaszat az alabbi médokon terjesztheti el6:
Szébeli panasz esetén

a) személyesen: a 1054 Budapest, Hold utca 29. V. em. 2. cim alatt, nyitvatartasi id6:

b) telefonon: (+36-1-413-7800, munkanapokon 9-17 éraig, csutortokonként 8-20 éraig
irasbeli panasz esetén személyesen vagy mas 4ltal atadott irat Utjan,

a) személyesen vagy mas altal dtadott irat utjan,
b) postai uton (1054 Budapest, Hold utca 29. V. em. 2.),
c) telefaxon (+36-1-613-2235),

c) elektronikus levélben (panasz@klassis.hu).

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az Ggyfél meghatalmazott utjan jar
el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni. Az
Alkusz a honlapjan meghatalmazads mintat tesz kozzé, és tdjékoztatja Ugyfeleit a
meghatalmazds elengedhetetlen formai és tartalmi kovetelményeirdl.

Az Alkusz a honlapjan kozvetleniil elérhet6vé teszi a panaszkezelési szabalyzatot és a
panaszkezelési rovid, kozérthets tajékoztatd anyagat (Panaszkezelési Kisokos).

Az alkusz az elektronikus Uton elGterjesztett panaszok esetén a panasz beérkezésérdl
visszaigazolast kiild, és tdjékoztatja az ligyfelet a panasz azonositdsara szolgalé adatokradl.
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Amennyiben az lgyfél a panaszat elektronikus Uton terjeszti el6, azonban az elektronikus
valaszadas jogszabadlyi feltételei nem dllnak fenn, az Alkusz a panasz megvdlaszolasat
megel6z6en a panasz érkezésének csatornajan tdjékoztatja az tigyfelet, hogy a valaszat postai
uton kuldi meg.

Az Alkusz a székhelyén a ,,Panaszkezelési Kisokost” kénnyen hozzaférhet6vé teszi, az MNB dltal
készitett — pénzligyi panaszokra vonatkozd — Pénziigyi Navigator Flizettel egylitt, a honlapjan
az MNB honlapjara mutaté hiperhivatkozassal.

Az Alkusz a személyes ligyintézés alkalmaval elegendd id6t és nyugodt kdriilményeket biztosit
a panaszkezelési szabdlyzat attanulmanyozasara.

A telefonon el6terjesztett panaszok esetében a beszélgetés végeztével az Alkusz tdjékoztatja
az Ugyfelet a beszélgetésrdl késziilt hangfelvétel visszahallgatdsara, illetve a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyz6konyv vagy a hangfelvételrél készitett mdsolat rendelkezésre
bocsatasara vonatkozo jogardl.

Az MNB 3&ltal készitett, ,Fogyasztéi panasz” elnevezésl formanyomtatvany az Alkusz
székhelyén nyomtatott formdaban rendelkezésre All.

2. A panasz kivizsgaldsa

A panaszok kivizsgaldsa soran az Alkusz — az Ugyfél erre irdnyuld kifejezett kérésére —
tdjékoztatja az lgyfelet a vizsgalat allasarol.

Az Alkusz egylittm(ikod6, rugalmas, segitGkész, empatikus szolgaltatdi magatartasra torekszik
a jogviszony létrejottét megel6zGen, a jogviszony fenndlldsa alatt, és annak megsz(inését
kovetben felmeriilé problémak, panaszok kezelése soran is.

A panasz kivizsgaldsa sordn az Alkusz gondoskodik a panaszban foglaltakkal kapcsolatos 6sszes
lényeges informacié és dokumentum beszerzésérdl és megvizsgalasardl, ideértve sziikség

esetén az eljard ligyintézg, illetve kozvetitd nyilatkozatat is.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével térténik.

Szobeli panasz esetén:

A szébeli panasz azonnali megvizsgaldsa

Az Alkusz a szébeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehet6ség szerint orvosolja. Ha a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrél jegyzékonyvet vesz fel. A telefonon kozolt
szbbeli panasz esetén a panasz azonnali kivizsgdlasa kovetelményének az Alkusz gy tesz
eleget, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez esetben az Alkusz az
Ugyfelet legkés6bb a kovetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl rogzitett



hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A visszahivasrdl készilt hangfelvételt egy évig meg
kell 6rizni.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az tgyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil.

Hangfelvétel meg6rzése

Az Alkusz a telefonon kozolt panaszokrél késziilt hangfelvételt - ide nem értve a visszahivasrol
készilt hangfelvételt - 5 évig meg6brzi.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovdbba jogszabdlyban
rogzitett hataridén belll, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani - kérésének
megfelel6en - a hangfelvételr6l készitett hitelesitett jegyzékonyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

Ha az lgyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, az Alkusz a panaszrdl és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyz6kdnyvet vesz fel, valamint telefonon k&zolt panasz esetén
megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat.

A jegyz6konyv egy masolati példanyadt a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az
tgyfélnek at kell adni, telefonon kdz6lt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyitt
az Ggyfélnek meg kell kildeni.

A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az tigyfél lakcime, székhelye

) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) az Ugyfél panaszdnak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ulgyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskorden kivizsgalasra keriljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fliggben ligyfélszam,

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

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevé személy és az ligyfél
aldirasa.

Az azonnal ki nem vizsgdlt szdbeli panasszal és az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal
ellatott allaspontjat az Alkusz indokolatlan késedelem nélkiil, de legkésébb a panasz kozlését
kovet6é 30 napon belil kildi meg az lgyfélnek, melynek sordn érdemi, kifejté valaszadasra
torekszik a panaszban megfogalmazott valamennyi kifogas — tovabba lehetfség szerint a
kifogasokkal kapcsolatos kérések és kérdések — tekintetében.

Az Alkusz a kozérthet6ség érdekében egyszer(i és konnyen értheté nyelvezetet hasznalva
kommunikal, a relevans jogszabalyhelyekre vagy a panasz targydra vonatkozé szerz&dési
feltétel pontos szovegére hivatkozva roviden értelmezi azokat, és valaszat ellatja az adott
Ugyre vonatkozo alkalmazdsanak indokaval.



Az Alkusz a valaszadds soran egyértelm(ien rogziti a valaszlevélben a panasz azonositdsara
szolgalé adatot, a panasz érkezésének idépontjat, valamint mellékletek csatoldsa esetén azok
felsoroldsat, egyértelm( megjel6lését.

Az alkusz a panaszra adott, papir alapu valasz sikertelen kézbesitését kovetGen a
nyilvantartdsaban szerepl§ cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél
kézbesitését a rendelkezésre allé adatok alapjan elérhet6 fogyasztd részére.

Az alkusz a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat elektronikus Uton (a panasz
el6terjesztésére igénybe vett csatorndval megegyezd csatornan) kildi meg, amennyiben a
panasz az tgyfél dltal bejelentett és az Alkusz altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél
keriilt megkildésre, és az Ggyfél eltér6en nem rendelkezik.

3. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Az Alkusz a panaszkezelés soran a kovetkez6 adatokat, dokumentumokat kérheti az tigyféltél:
a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokdban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely az Alkusznal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljaro tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
j) panasz kivizsgalasahoz, megvdlaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté lGgyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd elSirasoknak
megfelel6en kell kezelni.

4. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz teljes vagy részleges elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdlasara jogszabalyban el6irt 30
napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsulé Ggyfél az
aldbbiakhoz fordulhat:

Fogyaszton az 6ndlld foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységén kivil es6 célok érdekében
eljaré természetes személyt kell érteni.

a) aszerzG6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba a
szerzGdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén, vagy a polgari
perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat

Pénziigyi Békéltetd Testiilet
Székhely: Magyar Nemzeti Bank, 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.



Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank, 1525 Budapest, Pf. 172

Telefon: (+36) 80-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Meghallgatdsok helyszine:

1133 Budapest, VAci Ut 76 szam alatti Capital Square irodahaz

B6vebben a https://www.mnb.hu/bekeltetes honlapon kaphat tajékoztatast.

Birosag
Az lgyfél panaszanak a kozvetit6hoz torténd benyujtasat kovetben jogorvoslatért az ligyre
hataskorrel és illetékességgel rendelkezé birdsaghoz fordulhat (www.birosag.hu).

b) Tarsasagunk magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo
fogyasztovédelmi rendelkezéseinek megsértése esetén,

Magyar Nemzeti Bank — Pénziigyi Fogyasztovédelmi K6zpont

Székhely: Magyar Nemzeti Bank, 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank, 1534 Budapest BKKP, Pf. 777

Telefon: (+36) 80-203-776

Pénziigyi fogyasztévédelem e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

B6vebben a www.mnb.hu/fogyasztovedelem honlapon kaphat tajékoztatast.

A KLASSIS-Z a nyomtatvanyokat elérhetévé teszi a www.klassis.hu elérésli honlapjan a
dokumentumtdr menipont alatt, illetve az tgyfelek szdmdra nyitva allé helyiségeiben is.

c) apénziigyi fogyasztovédelmi targyu megkeresések esetén:
MNB
1534 Budapest BKKP Pf.:777.
email: ugyfelszolgalat@mnb.hu
telefon: +36 80 203 776

személyesen: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., vagy Kormanyablakban
(https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/elerhetosegek/adja-le-panaszat-
kormanyablakban), vagy a Pénzigyi Navigdtor  tanacsadd  iroddkban
(https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak)

d) A fogyaszténak nem mingsulé tigyfél, panaszanak a kozvetit6hoz torténé benyujtasat
kovet6en jogorvoslatért az ligyre hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birdsaghoz
fordulhat (www.birosag.hu).

e) A kozvetit6 adatkezelését érinté panaszok esetén nyitva all6 jogorvoslati lehetdségek
A kodzvetit6 adatkezelését érint6 adatvédelmi panasz esetén, amennyiben az ligyfél a kdzvetit6

adatkezeléssel Osszefligg6 panaszra adott valaszaval nem ért egyet, 30 napon belil
birdsdghoz, illetve, ha a panasz adatkezeléssel Osszefliggd tajékoztatas, helyesbités, zarolds
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vagy torlés kozvetité altali megtagadasaval fligg Ossze, a Nemzeti Adatvédelmi és
Informacidszabadsdg Hatdsaghoz is fordulhat.

Nemzeti Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatdsag
Székhely: 1055 Budapest, Falk Miksa utca 9—-11.
Levelezési cim: 1363 Budapest, Pf. 9.

Telefon: (+36) 1-391-1400

E-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu

BGvebben a www.naih.hu honlapon kaphat tajékoztatast.

Az Alkusz kifejezetten felhivja az lgyfél figyelmét arra, hogy a Pénzligyi Békéltetd Testiilet
eljaré tandacsa egyezség hianydban akkor is kotelezést tartalmazé hatdrozatot hozhat, ha a
kérelem megalapozott és a fogyaszténak mindsilé tgyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymillid forintot.

Az Alkusz a panasz elutasitdsa esetén a fogyasztonak mindGsulé tgyfél részére kilon kérés
nélkul is megkildi a Pénzligyi Békéltetd Testilet, illetve az MNB el6tt megindithato eljaras
alapjaul szolgald kérelem nyomtatvanyt .

5. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl az Alkusz
biztonsagos elektronikus nyilvantartdst vezet, mely tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlésével,

b) a panasz benyujtasanak id6pontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitds esetén
annak indokat,

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

e) a panaszra adott vdlaszlevél postara adasanak - elektronikus dton megkuldott valasz esetén
az elkildés - datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt az Alkusz 6t évig megdrzi.

6. A panasz nyomon kévetése

Az Alkusz szakmai vezet6je minden negyedév végén tdjékoztatast kap a visszatéré vagy
rendszerproblémakrdl, valamint a lehetséges jogi és mikodési kockazatokrdl, amelyek révén
azonositja, felméri, kezeli és kontrolldlja a kockazatokat és meghozza a panaszok okainak
megoldasat szolgald dontéseit. Az Alkusz a panaszokban foglalt kifogasokat folyamatosan
figyelemmel kiséri és Osszegzi, aktivan monitorozza a megbizasa alapjan eljaré kozvetitékkel
Osszefligg6 panaszokat és bejelentéseket, tovabba megfelel6 megel6z6 és sziikség esetén
korrekcids intézkedéseket tesz az ligyfelek érdekei sérelmének kikiiszobolésére.
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