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I. ALTALANOS RESZ
1. Bevezetés

A Magyar Kényvvizsgdldéi Kamara Biztositasi Alkusz Kft. (székhely: 1063 Budapest, Szinyei
Merse u. 8., addszdm: 14849417-2-42, cégjegyzéksz&m: 01-09-706421, bankszdmlaszdm:
10700079-26551506-51100005, FelUgyeleti engedélyszdm: 11/278/2002, a tovdbbiakban:
Alkusz), a biztositokrol s a biztositasi tevékenységrdl szolé 2014. évi LXXXVIII. térvény
(tovabbiakban: Bit.) 159.§-a ill. 382.§ alapjdn, az MNB eln6kének a 28/2014. (VII.23.) szamui
rendeletére, valamint a 11/2012. (XI1.8.) szdmUé ajdnldséra figyelemmel, az Ugyfelei
panaszainak egységes szabdlyok szerint torténd  atldthatd, hatékony kezelése és
kivizsgdldsa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjdrdl szo16 szabdlyzatdt.

2. Szabdlyzat célja

A panaszkezelési szabdlyzat dltaldnos célia Ugyfeleink elégedettségének novelése,
igényeinek magasabb szintf0  kiszolgdldsa érdekében a panaszok kezelésének,
kivizsgdldsdnak, nyilvantartasa és értékelése, a vitarendezés folyamatos tokéletesitése.

Az Alkusz Ugyfeleivel vald egyUttmUkodésre térekszik a panaszkezelés sordn.

Az Alkusz a panaszkezelési eljdrds teljes folyamata alatt, a vonatkozd jogszabdlyokat -
kUlbnodsen az adatvédelmi eldirdsok, az informdciés onrendelkezési jogrél és az
informdacidoszabadsagrél szélé 2011. évi CXIl. torvény rendelkezései, a Dbiztositdsi
tevékenységrdl sz616 2014. évi LXXXVIIL. torvény 137.§-143.§, 145.§-147.§ ill. 379.§-381.§ -ban
meghatdrozott biztositdsi titok védelme - betartdsdra térekszik.

3. Alapelvek

Az Alkusz Ugyfelei panaszbejelentése sordn, azok gyors kivizsgdlasdrdl és a feltart hibdk
mihamarabbi kijavitdsdrdl intézkedik. Az Alkusz a beérkezd panaszok kezelés sordn
kozérthetd, szakszery, érdemi és naprakész vdlaszaddsra térekszik.

Az Alkusz a panasz kivizsgdldsanak eredményérdl torténd tdjékoztatdst pontos, kdzérthetd
és egyértelmU indokldssal Iatja el. Az indoklds - a panasz targydtdél fuggden - tartalmazza a
vonatkozd szerz6dési feltételeket, illetve a szabdlyzat pontos szovegét és hivatkozik az
Ugyfélnek kUldott  valamennyi, a szerz6déses jogviszony alatt teliesitett egyéb
tdjékoztatdsra.

Amennyiben az Alkusz a panasz bejelentésnek helyt ad, Ugy a Panaszosnak adott
vdlasz&ban tdjékoztatja, az dltala szUkségesnek itélt és megtett 1€pésekrdl/intézkedésekrdl.

4. Fogalmi meghatdrozdasok
4.1. Szolgaltatéd

A Magyar Kényvvizsgaléi Kamara Biztositasi Alkusz Kft. (székhely: 1063 Budapest, Szinyei
Merse u. 8., addszdm: 14849417-2-42, cégjegyzékszam: 01-09-706421, bankszdmlaszam:
10700079-26551506-51100005, Felugyeleti engedélyszam: 11/278/2002)

Magyar Kényvvizsgdléi Kamara Biztositdsi Alkusz Kft. Panaszkezelési Szabdlyzata
(hatdlyos:2021.11.01.18l)
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4.2. Panasz

Az Alkusz tevékenységével, szolgdltatdsdval, termékeivel, magatartdsdval szemben
felmerUlé minden olyan egyedi kérelem, bejelentés vagy igény, melyben Ugyfele azzal
kapcsolatosan konkrét, egyértelm( kifogdst vagy igényt fogalmaz meg.

Nem min&sil panasznak, ha az Ugyfél dltaldnos tdjékoztatdst, véleményt vagy
dlidsfoglaldst kér, ha nem az Alkusz szokdsos Ugymenet kéréhez tartozd bejelentést tesz.
Ha a bejelenté méltdnyossagi kérelemmel él és a madr jogerdsen lezart Ugy
felUlvizsgdlatat kéri.

A panasznak nem mindsulé bejelentések esetében az Alkusz - a bejelentd tdjékoztatdsa
mellett — a panaszkezelési eljdrdst jegyzékdnyyv felvétele mellett lezdrja.

4.3. Panaszos

A Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasdgi tarsasdg vagy mds szervezet, aki az Alkusz szolgdltatdsdt igénybe veszi, vagy
a szolgdltatdssal kapcsolatos tdjékoztatds vagy ajdnlat cimzettije illetve a felsoroltak
bdrmelyikének képviseldje. A panasz képviseld vagy meghatalmazott Utjdn térténd
benyUjtdsa esetén az Alkusz megvizsgdlio a benyuUjtdsi jogosultsdgot, amelyet a
benyUjtdé meghatalmazdssal igazol. A meghatalmazds hidnydban az Alkusz kézvetlendl
a panaszoshoz fordul az Ugy rendezése érdekében. A panaszos dltaldban az Alkusz
Ugyfele, de panaszosnak tekintend® az a személy is, aki az Alkusz eljarasadt nem
valamely konkrét szolgdltatdssal, hanem egyéb, az Alkusz szolgdltatdsdval dsszefiggd
tevékenység kapcsdn kifogdsolja.

4.4. Fogyasztd

A Panaszosok kdzUl az 6ndllé foglalkozdsdn és gazdasdgi tevékenységén kivUli célok
érdekében eljard természetes személy.

4.5. Ugyfél
A Panaszos és a Fogyasztd egyUttvéve.
4.6. Meghatalmazott

A Felek Meghatalmazott Utjign is eljdrhatnak. A meghatalmazds* a polgdri
perrendtartdsrdl széld 1952, évi lll. térvényben foglalt kdvetelményeknek eleget kell,
tegyen.

4.7. Felugyelet

A Magyar Nemzeti Bank (MNB), 1013 Budapest, Krisztina krt. 55. sz, az Alkusz felGgyelefti
szerve.

*meghatalmazdsunkat letéitheti websiteunkrdl is:
http://www.mkvkalkusz.hu/images/mkvk/dok/panaszkezeles/meghat.doc

Magyar Kényvvizsgdléi Kamara Biztositdsi Alkusz Kft. Panaszkezelési Szabdlyzata
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Il. PANASZKEZELES MENETE

1. Panasz bejelentése, rogzitése
1.1. Panasz bejelentésének médjai
1.1.1. Szébeli panasz

1.1.1.1.  Személyesen
SzékhelyUnkdn: 1063 Budapest, Szinyei Merse u. 8.
Nyitvatartdsi idé alatt:

HeéHf6t8l — CsUtortdkig: 8% — 1620 6rdig
Pénteken: 800 — 1490 4rdig

1.1.1.2. Telefonon
az aldbbi telefonszdmon: +36 (20) 3-951-585

Nyitvatartdsi idé alatt:

Hétfétdl — Szerddig 800 — 1630 4rdig
CsUtortokon: 800 — 209 4rdig
Pénteken: 800 — 1490 4rdig

1.1.2.irdsbeli panasz

Panaszosunk sajdt maga vagy meghatalmazottja dltal irdsbeli
panasszal élhet,

1.1.2.1. Személyesen
SzékhelyUnkdn: 1063 Budapest, Szinyei Merse u. 8.
Nyitvatartdsi idé alatt:

HéHo6tol — Csutortdkig: 8% — 1630 6rdig
Pénteken: 800 — 1490 4rdig

1.1.2.2. Postai Uton

Postai cimUnkdn: 1063 Budapest, Szinyei Merse u. 8.

1.1.2.3. Telefaxon
az aldbbi telefax szdmon: +36 (1) 473-45-16
1.1.2.4. Elekironikus levélben

az aldbbi e-mail cimen: panaszkezeles@mkvkalkusz.hu

Magyar Kényvvizsgdléi Kamara Biztositdsi Alkusz Kft. Panaszkezelési Szabdlyzata
(hatdlyos:2021.11.01.18l)
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1.2. Panasz bejelentés tartalmi kévetelményei

Az Alkusz panasz bejelentés sordn vizsgdlia annak tartalmi kdvetelményeit.
Amennyiben a panasz bejelentés hidnyos, Ugy az Alkusz irdsban felszdlitja a
bejelentét - hataridd megjeldlésével - a hidnyzé adatok pdtidsdra. A pdtldsi hatdridd
lejartat kdvetden az Alkusz a panaszt a rendelkezésre alld adatok és iratok alapjdn
birdlja el. Ha a panasz bejelentés érdemben a rendelkezésre dlld adatok alapjdn
nem orvosolhatd és a bejelentd az adott hatdriddig a hidnyokat nem pédtolja, ugy
az Alkusz — jegyz&konyv felvétele mellett — a panasz bejelentést lezdrja, melyrdl
Ugyfelét — a ndla fellelhetd értesitési cimén - tdjékoztatja.

Valamennyi panaszbejelentésnek tartalmaznia kell a kdvetkezdket:

A panasszal érintett Ugyfél személyes adatait és az érintett szerz6dés azonositd adatait,
ugy, mint

nevét

- szerz6désszamat, Ugyfélszdmat

- lakcimét, székhelyét, levelezési cimét

- telefonszdmat

- értesités lehetséges modjait

- panasszal érintett biztositdsi terméket vagy szolgdltatdst

- panasz leirdsdt, okdat

- panaszos igényét

- apanasz aldtdmasztdsdhoz szUkséges, az Ugyfél birtokdban l1évd
dokumentumok mdsolatat

- meghatalmazott Utjdn eljdrd Ogyfél esetében érvényes
meghatalmazdst

- a panasz kivizsgdldsdhoz, megvdlaszoldsdhoz szUkséges egyéb

adatokat

1.3. Panasz kivizsgdldsa

A panasz kivizsgdldsa téritésmentes, azért kilon dijat az Alkusz nem szamit fel. A panasz
kivizsgdldsa az dsszes vonatkozd kérilmény figyelembevételével torténik.

1.3.1.8zébeli panasz

A szbébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt az Alkusz - lehetéség
szerint - azonnal megvizsgdlja és orvosolja.

Telefonon kozolt panasz esetén az Alkusz biztositjia az ésszerd varakozdsi idén belUli
hivasfogaddst és Ugyintézést. Telefonon k&zdlt szébeli panasz esetén az Alkusz
felhivia Ugyfele figyelmét, hogy hogy panasz bejelentésérdl hangfelvétel készUl.
Amennyiben a hangfelvételhez a bejelentd nem jarul hozzd, Ugy panasz bejelentése
telefonon nem fogadhaté. Ebben az esetben az Alkusz felhivia Ugyfele figyelmét,
hogy panaszbejelentését mds formdaban tegye meg, ellenkezd esetben nincs méd
panasza rogzitésére és annak kivizsgdldsdra.

Magyar Kényvvizsgdléi Kamara Biztositdsi Alkusz Kft. Panaszkezelési Szabdlyzata
(hatdlyos:2021.11.01.t6l)
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A szoban kozolt panaszrdl készOlt hangfelvételt az Alkusz 1 évig megdrzi. Az Ugyfél
kérésére biztositjia a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovdbbd téritésmentesen
rendelkezésre bocsdjtia a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzdkdnyvet.

Ha az Ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, az Alkusz a panaszrél és az
azzal kapcsolatos dlidspontjdrdl jegyzékdnyvet vesz fel. A jegyzédkdnyvet a panaszra
adott vdlasszal illetve az Ugyfél lehetséges tovdabbi jogorvoslati lehetdségeinek
feltUntetésével (az Alkusz fellgyeleti szerveinek megjeldlésével) a bejelentést kdvetd
30 napon belll megkUldi Ugyfele — Alkuszndl fellelhetd — értesitési cimére.

Ha a panasz azonnal kivizsgdldsa nem lehetséges, az Alkusz a panaszrol
jegyzékdnyvet vesz fel. A jegyz6kdnyv egy masolati példanydt a személyesen kdzolt
szObeli panasz esetén az Alkusz Ugyfélnek atadja, telefonon kdzolt szébeli panasz
esetén a panaszra adott vdlasszal egyUtt az Ugyfélének megkUldi. Ebben az esetben
a panaszra adott indokoldssal elldtott valaszt a kdzlést kdvetd 30 napon belll
megkUldi.

A panasz bejelentésrdl felvett jegyzékdnyv a kdvetkezéket tartalmazza:

- az Ugyfél neve;

- az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szUkséges, levelezési
cime;

- apanasz eléterjesztésének helye, ideje, mdodja;

- az Ugyfél panaszdnak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok
elkUlonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél
panaszdban foglalt valamennyi kifogds telies korlen kivizsgdldasra
keruljon;

- apanasszal érintett szerz&dés szdma, Ugytdl fuggden Ugyfélszdm:;

- az Ugyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke;

- amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a
személyesen kozolt panasz esetén a jegyzékdnyvet felvevd személy és az
Ugyfél aldirasa;

- ajegyzékényv felvételének helye, ideje.

1.3.2.irdsbeli panasz

Az Alkusz lehetévé teszi Ugyfelei szdmdra, hogy irdsbeli panasz bejelentésiket — a
Feligyelet honlapjdn koézzétett - formanyomtatvédnyon tegyék meg. A
formanyomtatvany a kévetkezd linkeken érhetd el:

a Felugyelet honlapjdn:
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf

az Alkusz honlapjdn:

http://www.mkvkalkusz.hu/images/mkvk/dok/panaszkezeles/pan_kez nyom.doc

Magyar Kényvvizsgdléi Kamara Biztositdsi Alkusz Kft. Panaszkezelési Szabdlyzata
(hatdlyos:2021.11.01.t6l)
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Az Alkusz nem az dltala kdzzétett formanyomtatvdnyon érkezd panasz bejelentést is
fogadja. Ugyanakkor a panaszbejelentésnek - ebben az esetben is - minimdlisan
tartalmaznia kell a jelen szabdlyzat 1.2 pontjdban megfogalmazott tartalmi
kovetelményeket. Amennyiben a panasz bejelentés hidnyos, Ugy az Alkusz jelen
szabdlyzat 1.2 pontjGban megfogalmazottak szerint jér el.

Az irdsbeli panasz bejelentés esetén - a panasz kivizsgdldsat kdvetden -, a panasszal
kapcsolatos, indokoldssal elldtott dlldspontjat - a panasz kdzlését kdvetd 30 naptdri
napon belUl - az Alkusz irdsban kildi meg — Ugyfele ndla fellelhetd - értesitési cimére.

1.3.3.Tdjékoztatdsi jogorvoslati lehetéségekrdl

Amennyiben az Alkusz a panaszt elutasitotta vagy a panasz kivizsgdldsara eldirt 30
napos térvényi valaszaddsi hatdridé eredménytelendl telt el, a panaszos az aldbbi
testUletekhez, illetve hatdsdgokhoz fordulhat:

- Magyar Nemzeti Bank, Pénziigyi Feligyelet

= cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.,
= levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777,

= felefon: +36 (1) 4899-100,

= telefox: +36 (1) 4899-102

= webcim: http://felugyelet.mnb.hu,

*  e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

- Pénzigyi Békéltets Testilet
(a szerz8dés létrejbttével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével, tovabbd a
szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén)

= cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.,
= levelezési cime: 1525 Budapest BKKP Pf. 172,

= felefon: +36 (1) 428-2600;

= fox: +36 (1) 429-8000;

= webcim: http://www.mnb.hu/bekeltetes
= e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

- Nemzeti Fejlesztési Minisztérium
(a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével, tovdbbd a
szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén)
= webcim: http://fogyasztovedelem.kormany.hu/
=  panaszdval elsésorban a terlletileg illetékes jdrdsi hivatalhoz
fordulhat, melyek elérhetéségét a kdvetekzd oldalon taldlhatia meg:
http://jarasinfo.gov.hu/jarasok-lista

- Hatdskorrel és illetékességgel rendelkezd birdsag.

1.3.4.Panasz nyilvantartdsa

A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megolddasat szolgdld intézkedésekrdl az
Alkusz nyilvdntartdst vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

Magyar Kényvvizsgdléi Kamara Biztositdsi Alkusz Kft. Panaszkezelési Szabdlyzata
(hatdlyos:2021.11.01.t6l)
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a panasz leirdsdt, a panasz targydt képezd esemény vagy tény
megjeldlését;

a panasz benyujtdsdnak idépontjat;

a panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgdld intézkedés leirdsdat,
elutasitds esetén annak indokdt;

azintézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtdsért felelds személy
megnevezését;

a panasz megvdlaszoldsdnak idépontjat.

A panaszt és az arra adott vdlaszt az Alkusz hdrom évig megdrzi.

Magyar Kényvvizsgdléi Kamara Biztositdsi Alkusz Kft. Panaszkezelési Szabdlyzata

(hatdlyos:2021.11.01.18l)
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Fogyasztovédelmi igyekert felelos kapcsolattarto Birtositasi Alkusz K.

. FOGYASZTOVEDELMI UGYEKERT FELELOS KAPCSOLATTARTO

A biztositasi tevékenységrdl szolé 2014. évi LXXXVIIIL. torvény (Bit.) 382. § (6) bekezdése
alapjdn az Alkusz nem koteles fogyasztévédelmi Ugyekben fogyasztdvédelmi Ugyekért
felelds kapcsolattartét kijeldini.

Magyar Kényvvizsgdléi Kamara Biztositdsi Alkusz Kft. Panaszkezelési Szabdlyzata
(hatdlyos:2021.11.01.18l)
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Ugyfélszolgalat rendje Biztositasi Alkusz KIt.

IV. UGYFELSZOLGALAT RENDJE

Az Ugyfélszolgdlat tevékenységét elekironikus Uton 24 érdn keresztUl végzi, az internet és e-
mail rendszer segitségével az info@mkvkalkusz.hu email cimen.

Az Ugyfélszolgdlat visszaigazoldsa az Ugyfél dltal beklldott elektronikus bejelentéstdl
szdmitoft 2 munkanapon belll térténik meg.

Ezt egésziti ki a Tarsasdg székhelyén végzett személyes és telefonos Ugyfélszolgdlati
tevékenység valamint a postailevélben és faxon érkezett megkeresések kezelése.

Az Ugyfélszolgdlat elérhetd munkanapokon:

1.3.4.1. Személyesen
SzékhelyUnkdn: 1063 Budapest, Szinyei Merse u. 8.
Nyitvatartdsi idé alatt:

Hétfé&tél — CsUtortokig: 8% — 1630 érdig
Pénteken: 800 — 1490 &rdig

1.3.4.2. Telefonon
az aldbbi telefonszdmon: +36 (20) 3-951-585
Nyitvatartdsi idd alatt:
Heéf 618l — Szerddig: 800 — 1630 ordig
CsUtortokon: 800 — 2090 érdig
Pénteken: 800 — 1490 4rdig
1.3.4.3. Postai Gton

Postai cimUnkon: 1063 Budapest, Szinyei Merse u. 8.

1.3.4.4. Telefaxon
az aldbbi telefax szdmon: +36 (1) 473-45-16
1.3.4.5. Elekironikus levélben

az aldbbi e-mail cimen: panaszkezeles@mkvkalkusz.hu

Telefonos Ugyfélfogadds esetén a tdjékoztatds - az azonosithatdsdg hidnydban - kizardlag
nyilvénos, kdzérdek(d adatra irdnyul. Amennyiben szUkséges, az Ugyintézd munkatdrs,
személyes megbeszélést javasol.

Az Ugyintézés sordn munkatdrsaink a mindenkori hatdlyos jogszabdlyi eldirdsok
betartdsaval kdtelesek eljami.

Magyar Kényvvizsgdléi Kamara Biztositdsi Alkusz Kft. Panaszkezelési Szabdlyzata
(hatdlyos:2021.11.01.t6l)
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Egyeb rendelkezések Biztositasi Alkusz Kif.

V. EGYEB RENDELKEZESEK
Jelen szabdlyzat elérhetd:

Tdrsasdgunk székhelyén, 1063 Budapest, Szinyei Merse u. 8., valamint az Alkusz honlapjdn:
http://www.mkvkalkusz.hu/images/mkvk/dok/panaszkezeles/pan_kez szab.pdf oldalon

Jelen szabdalyzat hatdlyba 1ép: 2021.11.01.-én

Budapest,

Jelen szabdlyzat kiaddsdért és aktualizéldsdért felelds a tarsasdg mindenkori Ugyvezetdje.

Lévai Sédndor
Ugyvezetd

Tel.:  +36 (20) 55-65-725
E-mail: sandor.levai@mkvkalkusz.hu

Magyar Kényvvizsgaléi Kamara
Biztositasi Alkusz Kft.

1063 Budapest

Szinyei Merse u. 8

Tel.. +36 (1) 473-45-32
E-mail: info@mkvkalkusz.hu
WEB: www.mkvkalkusz.hu

Mellékletek:

- Meghatalmazds (minta), meghataimazott dital térténd panasz bejelentés esetén
- Panasz bejelentd nyomtatvdny (MNB dital rendelkezésre bocsdijtott formanyomtatvdny)

Jovdhagyva:

D&tum:

Magyar Kényvvizsgdléi Kamara
Ugyvezetd

Magyar Kényvvizsgdléi Kamara Biztositdsi Alkusz Kft. Panaszkezelési Szabdlyzata
(hatdlyos:2021.11.01.t6l)
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