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Panaszkezelési szabalyzat

2M Biztositasi Alkusz Kft.

14883695-2-19

8200 Veszprém Rakoczi u.5.

ligyvezet6: Mucsi Tamas

szakmai vezet6: Kondorosi Judit Viktdria
MNB engedélyszam: EN-11/M-303/2009
Felligyel6 hatésag: Magyar Nemzeti Bank

Panaszok bejelentése

személyesen: székhelyilinkon

levélben: 8200 Veszprém, Rakdczi u.5.

telefonon: +36/1-63-33-393 (hétf6:08:00-20:00, kedd-csiitortok: 08:00-17:00)

e-mail: panasz@2malkusz.hu

Magyar Nemzeti Bank Fogyasztévédelmi K6zpont

Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank, 1534 Budapest, BKKP Postafidk: 777.
Telefonszam: +36 80 / 203 776

Elektronikus levelezési cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Pénziigyi Békéltetd Testiilet

Székhely: MNB 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.

Ugyfélszolgdlat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Telefonszam: +36 1/ 489 9700, +36 80 / 203 776

Elektronikus levelezési cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Levelezési cim: Pénzligyi Békéltetd Testiilet, H-1525 Budapest, Pf. 172.
Meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vdci ut 76.
Honlap:www.penzugyibekeltetotestulet.hu
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I. A szabalyozas célja

A jelen Szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) célja a 2M Biztositasi Alkusz Kft. (tovabbiakban
Alkusz) (adészam: 14883695-2-19, Székhely: 8200 Veszprém Rakdczi u.5., ligyvezetd: Mucsi Tamas)
az Ugyfelek érdekeinek védelmében a fogyasztdi panaszok kezelése el6irasok, eljarasok rogzitése. A
tdrsasdg biztositja, hogy az lgyfél és a fogyasztdi érdekképviseleti szervek (a tovabbiakban egyutt:
,ugyfél”) az alkusz, megbizott biztositaskozvetit6i és alkalmazottai tevékenységére, vagy
mulasztdsdra vonatkozd panaszukat széban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen,
postai Uton, elektronikus levélben) k6zélhessék.

Il. A szabalyzat hatalya, alapelvei

A Szabdlyzat személyi hatdlya kiterjed a Tarsasag minden vezet§ tisztségviselGjére, alkalmazottjara
valamint megbizott biztositaskozvetitSjére.

Tdarsasagunk a panaszt benyujté adatait a személyes adatok védelmének megfelel6 szabalyok szerint
kezeli.

A panasz benyujtasaért, kivizsgalasaért Alkusz dijat nem szdmolhat fel, koltségeit nem harithatja
tgyfélre.

A panaszkezelés soran Alkusz a vonatkozé jogszabalyoknak megfelelGen koteles eljarni.
Alkusz toérekszik arra, hogy megelGzze a jogvitdk kialakulasat.
Jelen szabdlyzatot Alkusz a vonatkozé szabdlyzéknak megfelel6en karbantartja, frissiti valamint

székhelyén és honlapjan (2malkusz.hu) kozzéteszi.

Ill. Kapcsolddo jogszabalyok

a pénzigyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol sz6lé 13/2015. (X. 16.) szdmud MNB ajanlas

- a biztositok, a tobbes lgynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzatdval kapcsolatos részletes szabalyokrdl szélé 437/2016. (XII. 16.)
Korm. rendelet

- a biztositasi tevékenységrél sz616 2014. évi LXXXVIII. torvény (,,Bit.”)

- a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatod
intézmények, az utalvany-kibocsaték, a pénzigyi intézmények és a fliggetlen pénzigyi
szolgdltatds  kozvetit6k  panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl sz6l6 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet

- azegyes pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes
szabalyokrdl sz616 46/2018. (XII. 17.) MNB rendelet (,,MNB rendelet”)

- ahitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl sz6l6 2013. évi CCXXXVIIL. torvény (,Hpt.”),
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IV. Panaszok benytjtasa

Tdrsasdgunkra tett panaszat az alabbiak szerint fogadjuk:

1. Széban benyujtott panasz

2.

a. személyesen: székhelylinkdn vagy megbizott biztositaskozvetitinknél

b. telefonon elérhetGségi id6ben (lasd jelen szabalyzat fed6lapja) és telefonszamon. A
telefonos panaszbejelentéseket Alkusz hangfelvétellel rogziti, azt a jogszabalyokban
rogzitettek szerint meg6rzi. Az ligyfél részére —kérése esetén- a hangfelvétel
visszahallgatasat Alkusz biztositja. A telefonos panaszbejelentést Alkusz irdsban
rogziti, uGgyfél rendelkezésére bocsajtja annak hiteles jegyz6konyvét. Alkusz
gondoskodik - az elGirdsoknak megfelel6en- a lehet6 legrovidebb telefonos
varakozasi id6rél.

irasos panasz
a. személyesen a tarsasag székhelyén
b. postai kiildeményként a tarsasag székhelyére cimezve
c. elektronikus kiildeményként alkusz e-mail cimére panasz@2malkusz.hu

Amennyiben a panaszt az Ugyfél meghatalmazott Gtjan nydjtja be, azt kizdrdlag teljes bizonyitd ereji
maganokiratba vagy kdzokiratba foglalt meghatalmazas alapjan és annak benyujtasaval fogadjuk.

A panaszkezelést tarsasagunknal az Ugyvezetd és/vagy szakmai vezet§ latja el.

IV. Panaszok kivizsgalasa, orvoslasa

A Térsasdg a szébeli panaszokat —lehet6sége szerint- azonnal megvizsgdlja, és sziikség
szerint orvosolja, intézkedik a panasz kezelésérél.

Amennyiben nem lehetséges az azonnali panaszkezelés vagy az lgyfél nem ért egyet az
azonnali panaszkezelés eredményével, az Alkusz a panaszt irdsban rogziti, jegyz6kdnyvet
vesz fel. A panasszal kapcsolatos jegyz6konyvet lgyfél részére atadja, valamint a panasszal
kapcsolatos allaspontjat 30 napon belil Ggyfél részére irasban megkiildi.

Telefonos panaszbejelentés esetén Alkusz a hangfelvétellel eleget tehet az azonnali
panaszkivizsgalds és kezelés kovetelményének amennyiben (gyfél a panaszra tett
intézkedést elfogadja. Eltéré esetben Alkusz jegyz6konyvet vesz fel, irdsban teljesiti a
panaszkezelést.

Biztositoval szemben benyuljtott panasz esetén a panaszjegyz6konyvet és a kapcsolédd
dokumentumokat Alkusz haladéktalanul tovabbitja az érintett biztositd panaszkezelési
szervezetének.

V. Panaszjegyz6konyv, kért adatok, dokumentumok, nyilvantartas

A panaszrol felvett jegyz6kdnyvhoz az aldbbi adatok sziikségesek:
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tgyfélnév

lgyfél lakcime, székhely cime, levelezési cime

a panasz benyujtasdanak maddja, id6pontja, helye

a panaszolt szolgdltatd neve, cime, és ha van nevesitett személye

részletes panaszleiras

a panasszal érintett szerz6dés(ek) azonosité adata (ajanlatszam, kotvényszam, alkuszi
megbizds azonositd szama)

Ggyfél altal a panaszhoz csatolt dokumentumok és azok jegyzéke

a panaszjegyz6konyv felvételének adatai

9. panasz -ha szébeli- a jegyz6konyvet felvevé személy neve, kapcsolata a panaszolt
szolgaltatdval. llyen esetben panaszos és jegyz6konyv felvevs sajat kezd aldirasa

ok wWwNRE

o~

A panaszkezeléshez a jegyz6konyvben felvett adatokon kivil az Alkusz az aldbbiakat kérheti és
kezelheti még:

Ugyfél elérhet6sége (telefonszam, e-mail cime, értesitési cime)

értesitési mod a panaszrol

panasszal érintett szolgaltatd, termék vagy szolgaltatas

a panasz alatdmasztasahoz meglévg Ugyféldokumentumok (amik nem allnak/allhatnak
Alkusz rendelkezésére)

meghatalmazas meghatalmazott esetén

6. minden olyan adat, informacid, dokumentum, ami a panasz kezeléséhez sziikséges.

PwnNPE
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Alkusz a panaszokrdl nyilvantartast vezet. A nyilvdntartas tartalmazza:
1. afelvett panaszjegyz6konyvet és annak mellékleteit
2. apanasz lényeges adatait
3. apanasz orvoslasanak madjat, intézkedéseit
4. elutasitas esetén az elutasitas indoklasat, az lgyfélnek kildott valaszt és a valaszadas
madjat, id6pontjat

VI. Elutasitott panasz
Panasz elutasitasa esetén az Alkusz irdsban tdjékoztatja Gigyfélét arrdl, hogy:

1. a Magyar Nemzeti Bankrdl szdlo 2013. évi CXXXIX. torvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértése esetén a pénzigyi kozvetit6rendszer fellgyeletével kapcsolatos
feladatkorében eljaréo Magyar Nemzeti Banknal fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy

2. a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabbd a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat, vagy a
Pénzligyi BékéltetS Testllet eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a Pénzligyi Békéltet§ Testilet
eljarasara vonatkozd szabalyok alapjan fogyasztonak mindgsiil.

3. A jogorvoslat az lgyfelet abban az esetben is megilleti, ha a panasz kivizsgaldsara el6irt harminc
napos valaszadasi hataridé eredményteleniil eltelt.
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Ha a panaszkezelés soran Alkusz azt allapitja meg, hogy a panasz

1. mind a fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésére,

2. mind a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyul, Ugy a panasz
elutasitdsa esetén tajékoztatja az lgyfelet arrél, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az 1.
illetve a 2. pont korébe.

Alkusz a fogyasztédnak min@siilé Ugyfél kérése esetén, az MNB honlapjan a Pénziigyi Békéltetd
Testlilet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellen6rzési eljarasanak kezdeményezésére
iranyuld kérelem benyujtadsahoz kozzétett formanyomtatvanyokat koltségmentesen haladéktalanul
megkdldi.

A fogyaszténak mindGsulé ligyfél panasza elutasitdsa esetén Alkusz valaszaban feltlinteti a Pénzigyi
Békéltet6 Testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, levelezési cimét. Tovdbba a
Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kozpontjanak levelezési cimét, telefonszamat, a
formanyomtatvanyok elektronikus elérhetGségét. Tajékoztatdst ad tovabba arrél, hogy a fogyasztd
kérheti e formanyomtatvanyok Alkusz 4dltali koltségmentes megklildését, megjeldlve a
formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozd fogyasztdi igény elGterjesztésére szolgdlo
telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.

Alkusz alapvet6en a panasz dokumentumait, vdlaszat irasban, postai Uton, igazolhaté médon kuldi
meg Ugyfél részére.

Alkusz kizarolag tigyfél el6zetes megkérdezése és beleegyezése esetén kiild elektronikus Uton vélaszt
az Ggyfél altal megadott elektronikus levélcimre. Ebben az esetben Alkusz kér visszaigazolast a sikeres

kézbesitésrél. A visszaigazolds elmaraddsa esetén Alkusz postai Uton is megkldi valaszat.

Alkusz tajékoztatja lgyfeleit, hogy a Pénzligyi Békéltet6 Testiilet el6tt nem tett altaldnos alavetési
nyilatkozatot.

A Pénzigyi Békéltets Testllet eljard tandcsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazd
hatdrozatot hozhat, ha Alkusz aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak minGsilé tgyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

A fogyasztonak nem minGsilé Ugyfél a panasz elutasitdsa esetén a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovdbba a szerzdésszegéssel és annak

joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

Jelen szabdlyzat bevezetésével a kordbbi hatdlyat veszti!

2M Biztositasi Alkusz Kft.

Jévahagyta: Mucsi Tamas Ugyvezetd, KondorosiJudit szakmai vezetd
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