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MA-BIT Magyar Biztositast Kézvetité Pénziigyi és Uzletviteli
Tanacsado Kft
Panaszkezelési szabalyzata

Tisztelt Ugyfeliink!

Tdarsasagunk folyamatosan dolgozik azon, hogy elégedett legyen szolgdltatasainkkal, igyeksziink
minden segitséget megadni Onnek biztositdssal kapcsolatos ligyeinek intézéséhez.

Amennyiben minden igyekezetlink ellenére tevékenységlinkkel nem elégedett, panaszt kivan tenni, az
aldbbiak szerint tudja ezt megtenni:

|. Bevezetés

Az Ugyfelektdl érkezd panaszokat az Alkusz a Biztositasi tevékenységrdl szél6 2014. évi LXXXVIIL.
térvény (a tovabbiakban: Bit.) és a biztositok, a tobbes Ggynokok és az alkuszok panaszkezelésének
eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrél sz6l6 437/2016
(X11. 16.) Korm. rendelet figyelembevételével alkotta meg.

Az Alkusz ennek megfelelSen biztositja, hogy az Ugyfél az Alkusz magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasdra vonatkozd panaszat szdéban (személyesen vagy telefonon), vagy irdsban (személyesen,
vagy mas altal atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) kbzolhesse.

Il. Fogalmak
1. Panasz

A panasz a Tarsasag Uzleti tevékenységével kapcsolatos nem szerz6dés szerinti teljesitéshez,
szolgdltatashoz, vagy a szolgaltatassal 6sszefliggd tevékenységéhez kapcsoldodd konkrét bejelentés,
reklamacié, melyben az Ugyfél vagy a képviseletében eljaré személy a Tarsasag tevékenységével,
magatartdsaval vagy mulasztdsaval kapcsolatos kritikat, észrevételt, vélemény-nyilvanitast fogalmaz
meg, illetve melyben, az Ugyfél a Tarsasdg tudomdasira hozza elégedetlenségét és kivansigit a
megolddsra vonatkozdan. Panaszt tenni lehet széban (személyesen vagy telefonon) vagy irdsban
(személyesen vagy mas dltal atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben).

Nem mindsiil panasznak

- az Ugyfél dltal a Tarsasaghoz benydujtott olyan kérelem, amely altaldnos tajékoztatds-, vélemény-,
vagy allasfoglalds kérésére iranyul.

- minden olyan kifogas és észrevétel, amelyben az Ugyfél a Tarsasag eljarasat nem valamely konkrét
szolgdltatassal, hanem egyéb, a szolgdltatassal Osszefiiggé tevékenységével vagy a Tarsasag
m(ikodésével kapcsolatban kifogasolja.

- az Ugyfél adataiban bekdvetkezett valtozas kapcsdn elSterjesztett adatmddositasi igények.
helytelenil rogzitett adatok kijavitdsa céljabol el6terjesztett kérelem, amely a szerz6dés |ényeges
feltételeit (dij, biztositasi fedezet) nem érintik.

- azok a kérelmek, amelyek nem a Tarsasag, hanem valamely biztosité nem jog- vagy szerzGdésszerd
teljesitése miatt terjeszt el az Ugyfél.
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2. Ugyfel

Ugyfél az a jogi személyiségdi, vagy jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag vagy szervezet, valamint
természetes személy, aki részére a Tarsasag, mint fliggetlen biztositaskozvetit6 lizletszerl gazdasagi
tevékenységi korébe tartozd szolgdltatast nyujt, illetve jelen szabalyzat alkalmazdsa sordn az ligyfél
képviseletében eljard személy.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Utjdn torténd benyljtdsa esetén a tarsasdg vizsgdlja a
benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté személyének azonositasara alkalmas iratok és/vagy
adatok bemutatasaval/megadasaval, illetve meghatalmazassal igazol.

Panaszjegyz6konyv alkalmazdsa esetén a panaszos Ugyfél neve mellett fel kell tiintetni az Ugyfél —
torvényes, illetve meghatalmazotti — képviselGjeként eljard, panaszbenyuljté természetes személy
nevét is (pl. vallalat képvisel6je, természetes személy meghatalmazottja, stb.).

Az tigyfélpanasz mielSbbi kivizsgalasa érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél minden esetben adja meg
személyes adatait, biztositasi szerz6désének adatait, pontosan és konkrétan fogalmazza meg
észrevételeit, az észlelt hidanyossagot, hibat, tovabba amennyiben rendelkezésre allnak a panaszat
aldtdmaszté dokumentumok, ezeket is bocsdssa az Alkusz rendelkezésére a panasz kivizsgdlas
folyamatanak felgyorsitasa érdekében.

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

lll. Panasz bejelentése, kezelés, nyilvantartasa:

A Tarsasag az Ugyfelei altal el6terjesztendd panaszokat az aldabbi médokon fogadja:

1. Széban
Személyesen a Tarsasag telephelyen — 6800 Hodmez6vasarhely, Dr. Rapcsdk Andras utca 50. -
munkanapokon 8 6ratdl 16 draig; Telefonon a +36 20 9775376 telefonszamon hétfén 8 6ratdl 16 oraig,
keddtdl péntekig 8 oratdl 14 oraig. Telefonon torténd panaszkezelés eseten a Tarsasag biztositja az
ésszer(i varakozasi id6én bellli hivasfogadast.
A Tarsasag a szobeli panaszt lehet6ség szerint azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha az
Ggyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol
jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén
az Ggyfélnek atadja.
Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrdl jegyz6konyvet vesz fel, és
annak egy masolati példanyat a személyesen kodzolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja.
Egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozod rendelkezések szerint jar el.

A jegyz6konyvbe a kovetkezbk rogzitése sziikséges:

a. azugyfél neve,

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

C. apanasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

d. az Ugyfél panaszdnak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogds teljeskorlien
kivizsgaldsra ker(iljon, e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggben lgyfélszam,
az lgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

f. amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a személyesen kdzolt panasz esetén a
jegyz6konyvet felvevé személy és az tigyfél alairasa;

g. ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.
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Az Gigyfél panaszat meghatalmazott Utjan is bejelentheti. Ez esetben a meghatalmazast kézokiratba
vagy teljes bizonyitd erejl maganokiratba kell foglalni. Amennyiben a
meghatalmazas Ugyvéd szamara jogi képviselet ellatdsdra szol, a meghatalmazast elegend6 az
lgyfélnek és a meghatalmazott Ugyvédnek aldirnia. Az érvényes és hatalyos meghatalmazast
a meghatalmazottnak elsé jelentkezése alkalmaval eredetiben az iratokhoz kell csatolnia. A Tarsasag
jogosult a képviseleti jogosultsdgot megvizsgdlni, és amennyiben kételye meril fel, dgy a
meghatalmazd Ugyfelét kdzvetlenil megkeresni a meghatalmazas megerGsitése céljabol. Ebben az
esetben a panasziigyintézés hatdrideje a meghatalmazas Ugyfél altali kifejezett megerdsitése, illetve
ennek hianyaban a panasz személyes el6terjesztése id6pontjaval kezd6dik.

2. lrasban
Az irasbeli panaszt az Ggyfél a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) honlapjan kozzétett
formanyomtatvdny hasznalataval (1. sz. melléklet) is benyudjthatja, de a Tdrsasag az ettdl eltérd
formaban elGterjesztett irdsbeli panaszt is befogadja.
ElGzetes id6pont foglalas:
A szbbeli vagy irasbeli panasz személyes el6terjesztésére vagy mas személyes lgyintézésre az lgyfél a
+36 20 9775376 telefonszamon vagy az mabit@vnet.hu e-mail cimen el6zetesen id6pontot foglalhat.
A Tarsasag az id6pont foglaldsra vonatkozd igény beérkezésétdl szamitott 5 munkanapon belil biztosit
id6pontot a személyes ligyintézésre.

Térsasagunk a panaszkezelés sordn kiiléndsen a kévetkezd adatokat kérheti az Ugyféltol:
neve

szerz6désszam, lgyfélszam;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités maodja;

panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas;

panasz leirdsa, oka;

panaszos igénye;

a panasz alatamasztdsahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban lévé dokumentumok masolata;
meghatalmazott Utjan eljard lgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsdhoz szlikséges egyéb adat.
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Az Alkusz a panasz beérkezését kbvetGen, 5 munkanapon belil értesitést kiild a panasz beérkezésérdl,
melyben pontosan megjel6lésre kerlil az Ugyintézési hatarid6 kezdete, valamint a valasz
megkildésének varhaté idépont;ja.

A panaszok kivizsgalasara és a valaszaddsra rendelkezése all6 hatarid6 a panasz Alkusz barmely
szervezeti egységéhez torténdé beérkezésétdl szamitott 30 naptdri nap. Az Alkusz az irdsbeli panasszal
kapcsolatos, indokoldssal ellatott alldspontjat a panasz kozlését kdvetd harminc naptari napon beldl
megkiildi az Ugyfélnek oly médon, amely alkalmas annak igazoldséra, hogy a kiildeményt kinek a
részére kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elklildésének tényét és id6pontjat
is.

Az Ggyfélpanaszok kivizsgalasanak felligyeletére és valaszaddsra az Alkusz szakmai vezetéje jogosult és
koteles.

A panasz elutasitdsa esetén az Alkusz valaszaban tdjékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati lehet8ségekré|
(amelyet jelen Szabalyzat IV. fejezete is tartalmaz), tovabba megadja az érintett hatdsagok és
testiletek elérhet&ségét és levelezési cimét.
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A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kilon dijat az Alkusz nem szamol fel. A panasz kivizsgalasa
az 6sszes vonatkozé korilmény figyelembevételével torténik.

A panaszt benyujtéd ligyfél adatait az informdacids onrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrol
sz6l6 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelen kell kezelni.

Panaszok nyilvantartasa:

A Tarsasdg a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdld intézkedésekrdl

nyilvantartdst vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

®a panasz azonosité szamat;

*a panasz leirdsat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését;

*a panasz benyujtasanak id6pontjat;

*a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitdas esetén
annak indokat;

eaz  intézkedés teljesitésének  hatdridejét és a  végrehajtasért felel6s  személy
megnevezését;

ea panasz megvalaszoldsdnak (postdra adasanak) idGpontjat, postai kézbesités esetén a
cimzett személy és az értesitési elem megjelolésével,

A Tdarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig kdteles megdGrizni.
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IV. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség, jogorvoslat.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdlasara elGirt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén az ligyfél a panasza jellege szerint az alabbi testiiletekhez, illetve
hatdsagokhoz fordulhat:

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi K6zpont (tovabbiakban: MNB)

(1013 Budapest, Krisztina krt. 39., Levélcim: Magyar Nemzeti Bank 1850 Budapest, telefonszam:
0680203776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu). A panasz a Kormanyablakokban, illetve a Pénziigyi
Tanacsadd Irodakban is benyujthata.

Pénziigyi Békélteto Testiilet

A biztositasi szerz6dés létrejottével, érvényességével, teljesitésével, megszlinésével tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatdasaival kapcsolatban felmeriilt fogyasztoi jogvita esetén.

A Pénzigyi Békéltet6 Testilet elérhet&sége: levélcim: H-1525 Budapest Pf.: 172., telefon: 06-1-489-
9700, 06-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci ut
76.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptdri napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrél, hogy kérelmére a Pénzligyi Békéltet6
Testllet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgald
kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.

Koézvetitdi eljaras
A permegel6z8 eljarasok kozil Ugyfeliink kdzvetitSi eljarast is kezdeményezhet a kdzvetitdi
tevékenységrél sz6ld 2002. évi LV. torvény alapjan.
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Birdi ut

Az igény — a fentiekben megjeldlt alternativ vitarendezési médok mell6zésével — birdi uton is
érvényesithet6. A birdsag eljdrdsdra a polgari perrendtartasrél sz616 1952. évi lll. toérvény rendelkezései
irdnyaddak.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el8irt 30 naptdri napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsulé Ggyfél birdsaghoz fordulhat.

A kllonboz6 testiletek és hatdsagok, illetve birdsagok igénybevételével, részletes eljarasi szabalyaival,
eljarasi koltségeivel kapcsolatos informacidk tekintetében az eljard testiletek, hatdsagok, illetve
birésagok adnak felvilagositast.

Amennyiben a fenti intézményekhez kivan irasbeli panaszt benyujtani, a beadandé fogyasztéi
kérelmek formanyomtatvanyainak elektronikus elérhet6ségét a két szervezet internetes honlapijan,
illetve taldlja meg. Ha a dokumentumok
nyomtatdsdra nincs lehet6ség, kérésre, dijmentesen postazzuk ligyfeliink részére.

V. Egyéb rendelkezések:

Jelen szabalyzat 2018. oktdber 1-én lep hatalyba, és egyben valamennyi ugyanezen targyban kordbban
elfogadott szabalyzat hatalyat veszti.

A Tdrsasag jelen szabalyzatat honlapjan kozzéteszi és valamennyi az lgyfélforgalom szamara nyitva
allé helyiségében kifliggeszti.

Hoédmez6vasarhely, 2018. 10. 01.

MA-BIT Magyar Biztositast Kozvetitd Pénziigyi és Uzletviteli Tanacsadé Kft
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1.sz. melléklet

A PENZUGY! SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSiTOHOZ, STB.) BENYUITANDO
PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Szerzédésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél,
email):

Panasziigyintézés helye (pl. fidktelep, kézpont, székhely, kozvetit6):*

*személyesen tett panasz esetén

Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel id6pontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):
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OJdo0ooooooooooobooboo

[A pénziigyi szervezetnek megkiild6tt panaszt célszer(i tértivevényes és ajanlott kiildeményként
postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét kovet6en 30 nap all
rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat,
illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az ligyfélnek irasban megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

Nem nyujtottak szolgaltatast

Nem a megfelel6 szolgaltatdst nyujtottak
Késedelmesen nyujtottak a szolgdltatast

A szolgdltatdst nem megfelel6en nyujtottak

A szolgaltatast megsziintették

Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az ligyintézés korilményeivel
Téves tajékoztatast nyujtottak

Hidnyosan tajékoztattak

Dij/ko6ltség/kamat valtoztatasaval nem ért egyet
Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

Egyéb szerz6déses feltételekkel nem ért egyet
Kartérités 6sszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak

Nem megfelelS kartéritést nyujtottak

Szerz6dés felmondasa

Egyéb panasza van

Egyéb tipusu panasz megnevezése:
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A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a panaszaban
foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon. ]

Kelt:
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