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L. Bevezetés és a Szabalyzat 6 elvei

A Siempra Biztositasi Alkusz Kft. (székhely: 1193 Bp., Deak Ferenc utca 7. 3./9. Cg. szdm: 01-09-886354;
adészam: 14045901-1-43 ) - a tovabbiakban: Alkusz vagy Tarsasag - célja az Ugyfelek magas szinvonalti, gyors
és hatékony kiszolgalasa. Az Ugyfelektdl érkezd panaszokat az Alkusz a mindenkor hatilyos vonatkozo
jogszabalyi rendelkezéseknek megfelelden, kiemelten kezeli.

Az Alkusz, mint a biztositasi tevékenységrol szolo 2014. évi. LXXXVIIL. torvény (a tovabbiakban: Bit.) 398. §-
ban meghatarozott fliggetlen biztositaskozvetitd, a tevékenységére, magatartasara, vagy mulasztasara vonatkozo
panaszok hatékony, 4tlathato és gyors kezelésének érdekében iigyfelei (a tovabbiakban Ugyfél, illetve Ugyfelek)
szamara — a Bit., a biztositok, a tobbes ligynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint a
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szold 437/2016. (XII1.16.) Korm. rendelet,
valamint a pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara €s modjara vonatkozo részletes szabalyokrol szol6
66/2021. (XI1.20.) MNB rendelet eldirasainak megfelelve — az alabbi panaszkezelési szabalyzatot (a tovabbiakban:
Szabalyzat) allapitja meg. Az Alkusz a panaszkezelés rendjének kialakitasa soran figyelemmel van az MNB
relevans iranymutatésaira (igy kiilondsen a pénziigyi szervezetek

panaszkezelésérol szolo 16/2021. (X1.25.) MNB ajanlasra), valamint a piaci jo gyakorlatokra.

Az Alkusz a panaszkezelési eljardsa soran az Ugyfelek szerzodésbdl eredd jogaira és kotelezettségeire
vonatkozéan a johiszemiiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban elvarhatd magatartas
kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el.

A panaszkezelés sordn (annak valamennyi szakaszaban) minden munkatérs koteles az Ugyfelekkel
egyiittmiikddd, tovabba rugalmas és segitokész hozzaallast tantsitani.

Az Alkusz a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a koriilmények altal adott lehetdségekhez mérten elkeriilje a
pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

II. Altalanos szabalyok, panaszkezelési fogalmak
1. Az tigyfélpanasz fogalma:

1.1.A panasz olyan iigyfélmegkeresés, melyben az ligyfél a tarsasag — szerz6déskotést megel6z0, vagy a szerzodés
megkotésével, a szerzdés teljesitésével, valamint a szerz6déses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetden
a szerzOdést érintd jogvita rendezésével Osszefiiggd - valamelyik eljarasi cselekményével, vagy dontésével nem
ért egyet, illetve olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és amelyet az
Ugyfél a jelen Szabdlyzat I1/1. pontjaban meghatarozott médok barmelyikén kozol az Alkusszal. Ugyfélpanasz
minden olyan kifogas, amely az Alkusz magatartasaval, tevekenységevel (valamely eljarasi cselekmenyével vagy
dontésével) illetve az Alkusz mulasztdsaval kapcsolatos, és amelyet az Ugyfél a jelen Szabdlyzat I1/1. pontjaban
meghatarozott modok barmelyikén k6z61 az Alkusszal.

1.2.Nem minésiil tigyfélpanasznak:
Az Ugyfél altal az Alkuszhoz benyujtott olyan kérelem, amely altalanos tajékoztatas-, vélemény- vagy
allasfoglalas kérésre, illetve méltanyossag iranti kérésre iranyul.

2. Az Ugyfél fogalma: Ugyfélnek mindsiil minden olyan természetes személy, jogi személy vagy jogi
személyiséggel nem rendelkezd jogalany vagy hatosag, illetve azok meghatalmazottja, aki/amely az Alkusszal
biztositaskozvetitdi szolgaltatasok nytjtasara irdnyul¢ iizleti kapcsolatban all.

3. Az iigyfélpanasz mielébbi kivizsgalasa érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél minden esetben adja meg
személyes adatait, biztositasi szerzédésének adatait, pontosan és konkrétan fogalmazza meg észrevételeit, az
észlelt hianyossagot, hibat, tovabba amennyiben rendelkezésre allnak a panaszat aldtdmasztd dokumentumok,
ezeket is bocsassa az Alkusz rendelkezesére a panasz kivizsgalas folyamatanak felgyorsitasa érdekében.

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



4. Az Alkusz képzés és szinten tartd oktatds utjan gondoskodik arrél, hogy a panaszkezelésben részt vevo
munkatarsak minden sziikséges szakmai ismeret birtokaban legyenek.

5. Az Alkusz a https://www.siempra.hu/panaszkezelesi-eljarasunk cimen a panasz eléterjesztésére szolgald
feliiletet izemeltet (a tovabbiakban: Panaszbejelenté feliilet). A Panaszbejelentd feliileten kozvetleniil is elérhetd
a Szabalyzat.

6. Ha az Alkusz észleli, hogy nem fog tudni hataridoben valaszolni a kifogasra, akkor ezen észlelést kovetden
haladéktalanul tajékoztatja errdl az Ugyfelet, a késedelem okanak megjelolésével egyiitt.

7. Az Alkusz a panaszkezelés gyakorlatat (ennek részeként az érintett munkatarsak tevékenységét) folyamatosan
ellenérzi annak érdekében, hogy a sziikséges intézkedések haladék nélkiil meghozhatok legyenek, ha a
panaszkezelésre vonatkozo szabalyokkal, iranymutatasokkal 6sszhangban nem allo eljarast észlel.

8. Az Alkusz vezetése rendszeresen, legalabb negyedéves gyakorisaggal tajékoztatast kap a panaszkezelés
miikddésérol, ezen beliil foként a visszatérd vagy rendszerproblémakrol annak érdekében, hogy azok elharitasara
megfelel6 intézkedéseket hozhasson.

III. A panasz bejelentésének médjai

1. Az Alkusz biztositja, hogy az Ugyfél az Alkusz magatartasara, tevékenységére vagy mulasztdsira vonatkozo
panaszat szoban (személyesen vagy telefonon), vagy irasban (személyesen, vagy mas altal atadott irat Gitjan, postai
uton, elektronikus levélben) kozolhesse.

2. Az Ugyfél panaszbejelentését megteheti:
2.1. sz6beli panasz:

a)személyesen: az Alkusz ligyfélforgalom szamara nyitva allé kdvetkez6 helyiségében: 1193 Bp., Dedk Ferenc
utca 7. 3./9 nyitvatartasi idében: hétfo-csiitortok: 08.00 — 16.00., péntek: 08.00 — 14.00.;

Az Ugyfél szobeli panaszat az Alkusz munkatarsai rogzitik és a bejelentésrél mésolati példanyt bocsatanak a
rendelkezésére.

b) telefonon: a kévetkez6 telefonszamon: 36-21/333-2937

A hivasfogadasi id6 hétfé 8 oratol 20 oraig, kedd- csiitdrtok 8 oratol 16 oraig, pénteken 8 oratol 14 oraig terjed.
Az Ugyfél és az Alkusz munkatarsa kozott elhangzott telefonos kommunikéciét az Alkusz hangfelvétellel rogziti,
és a hangfelvételt egy évig megdrzi. Errdl az Ugyfelet a telefonos iigyintézés kezdetén iigyfélszolgalati
munkatérsaink tajékoztatjdk. Az Ugyfél kérésére az Alkusz biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet. A telefonon kozolt
panasz esetén az Alkusz biztositja az ésszer(i varakozasi id6n beliili hivasfogadast és tigyintézést.

2.2. irasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irta utjan: a panasziigyintézés helyén az Alkusz ligyfélforgalom
szamara nyitva allo kovetkez6 helyiségében: ....... nyitvatartasi idoben: hétfé-csiitortok: 08.00 — 16.00.,

péntek: 08.00 — 14.00.;

b) postai iton: 1193 Bp., Dedk Ferenc utca 7. 3./9 levélcimén.

¢) elektronikus levélben: info@siempra.hu e-mail cimen.

d) weboldalon: https://www.siempra.hu/panaszkezelesi-eljarasunk

3. Az iigyfél panaszbejelentését meghatalmazott Gitjan is megteheti. Amennyiben az tigyfél meghatalmazott Gtjan
jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni. Az Alkusz
weboldalan, illetve az iigyfélforgalom szdmra nyitva all6 helyiségeiben meghatalmazas mintat kozvetleniil is
elérhetdvé teszi az tigyfelei részére.
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IV. A panaszkezelési eljaras

1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dijat az Alkusz nem szamol fel. A panasz kivizsgalasa az sszes
vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

2. Az Alkusz a szobeli — ide értve a személyesen ¢€s a telefonon tett - panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség
szerint orvosolja.

2.1.Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a telefonos iigyintézés kezdetekor fel kell hivni az Ugyfél figyelmét,
hogy a panaszrdl hangfelvétel késziil. A telefonon széban kdzolt panaszokrdl késsziilt hangfelvételt, tovabba
magat a panaszt €s az arra adott valaszt — ide nem értve az alabbi, visszahivasrol szo016 hangfelvételt — 5 évig meg
kell 6rizni.

Az Alkusz - a telefonon kozolt szobeli panasz esetén - a panasz azonnali kivizsgalasa kovetelményének gy is
eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez esetben az Alkusz az Ugyfelet legkésébb
a kovetkezé munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A
visszahivasrol késziilt hangfelvételt egy évig meg kell rizni.

2.2.Az Ugyfél kérésére biztositani kell kérésének megfelelden vagy a hangfelvétel méasolatat, vagy téritésmentesen
25 napon belill rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvetelrol készitett hitelesitett jegyzokonyvet. E jogarol az
Ugyfelet a beszélgetés befejezésekor tajékoztatni kell.

2.3.Ha az Ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, az Alkusz a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl, valamint, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az Alkusz a panaszrol jegyzékonyvet
vesz fel, tovabba telefonon kozolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgalo adatokat.

2.4.A jegyz8konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek at kell adni,
telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az Ugyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az
esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kozlést kovetd 30 naptari napon beliil kell megkiildeni.

2.5.A jegyz6konyv legalabb az alabbi adatokat tartalmazza:

a) azigyfél neve;

b) aziigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

d) aziigyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskoriien kivizsgélasra
kertiiljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fliggéen ligyfélszam;

f) aziigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyzokonyvet felvevd személy és az tigyfél
alairasa;

h) ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje

1) a panasszal érintett szolgaltatd neve €s cime.

3. [rasbeli panasz esetén az Alkusz az alabbiak szerint koteles eljarni:

3.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kdvetd 30
naptari napon beliil kell megkiildeni az Ugyfélnek.

3.2. Az Alkusz a panaszra adott valaszt elektronikus titon kiildi meg az Ugyfélnek, ha a panaszt az Ugyfél:
a) a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrol
kiildte, vagy
b) az Ugyfél az Alkusz altal {izemeltetett, kizarolag az Ugyfél 4ltal hozzaférhetd internetes
portalon keresztiil terjesztette eld.

3.3. Ha a panaszt elektronikus tton terjesztették eld, de a valaszt barmely — példéaul a lenti 3.5. pontban

rogzitett — okbol az Alkusz mégis postai tton kiildi meg az Ugyfélnek, akkor ennek tényérdl az Ugyfelet
elektronikus uton tajékoztatja. Ezen szabaly alkalmazasa esetén az Alkusz az Ugyfél altal hasznalt elektronikus
csatorndval azonos csatornan valaszol.



3.4.Az Alkusz az elektronikus uton eldterjesztett panaszok esetén a panasz beérkezéseérdl kdvetéen, S munkanapon
beliil értesitést kiild a panasz beérkezésérdl, melyben pontosan megjeldlésre keriil az tigyintézési hataridd kezdete,
valamint a valasz megkiildésének varhato idépontja és abban tajékoztatja az Ugyfelet a panasz azonositasara
szolgalo adatokrol.

3.5.A fentiek ellenére sem adhat6 elektronikus valasz a panaszra, amennyiben az alabbi adatbiztonsagi feltételek
nem teljesiilnek:
a) az elektronikus iizenetet kiild6 rendszer a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok
megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét nem biztositja,
b) az Alkusz adott esetben nem tudja biztositani, hogy a valaszat oly modon kiildje meg az
Ugyfél részére, amely alkalmas annak megéllapitasara, hogy a kiildeményt kinek a részére és milyen
értesitési cimre kiildte meg, emellett nem alkalmas az elkiildés tényének és idopontjanak annak a kétséget
kizar6 igazolasara.

3.6. A panaszra adott valasz pontosan tartalmazza az alkalmazott szerzodési feltétel, szabalyzat stb.
szoveget.

3.7. Azonos tartalmi, megismételt panasz esetén az Alkusz jogosult arra, hogy az ismételt valaszaban csak a
korabbi valaszra hivatkozzon, de ha az elsé valasz elutasitdé volt, akkor a panasz elutasitasara szolo
tajékoztatasoknak a megismételt valaszban is szerepelnie kell.

4. A panaszok kivizsgalasara és a valaszadasra rendelkezése allo hatarid6 a panasz Alkusz barmely szervezeti
egységéhez torténd beérkezésétdl szamitott 30 naptari nap.

5. Az tugyfélpanaszok kivizsgalasanak feliigyeletére és valaszadasra az Alkusz szakmai vezetdje jogosult és
koteles.

6. A panasz elutasitasa esetén az Alkusz valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati lehetéségekrél (amelyet
jelen Szabalyzat V. fejezete is tartalmaz), tovabba megadja az érintett hatosagok és testiiletek elérhetdségét és
levelezési cimét.

7. A Alkusz a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd adatokat kérheti az Ugyféltél:

a) neve

b) szerzddésszam, ligyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

1) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé dokumentumok masolata;
j) meghatalmazott Gtjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat

A panaszt benyujto ligyfél adatait az informacids énrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szo616 2011.
évi CXIL torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli az Alkusz.

V. Jogorvoslat

1.A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen
eltelte esetén az ligyfél a panasza jellege szerint az alabbi testiiletekhez, illetve hatésdgokhoz fordulhat:

1.1.Magyar Nemzeti Bank Ugyfélkapcsolati Informaciés Koézpont (tovibbiakban: MNB) (levelezési cim:
Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest Telefon: 06-80-203-776, E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu). MNB
fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyok elérhetésége: MNB iigyfélszolgalaton: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., a



Kormanyablakoknal, vagy elektronikusan: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz#formanyomtatvanyok

Az Alkusz a fenti formanyomtatvanyt a www.......hu cimen elérhet6 weblapjarol is elérhetdvé teszi, tovabba a
fogyasztonak mindsiilé Ugyfél kérheti a formanyomtatvany az Alkusz altali kéltségmentes megkiildését.

A panasz a Kormanyablakokban, illetve a Pénziigyi Navigator Tanacsad6 Irodahalézatokban is benyujthato.

1.2.Pénziigyi Békélteto Testiilet (a szerzodés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén, levelezési cime: Magyar Nemzeti
Bank, 1850 Budapest, székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., telefon: 06-80-203-776, honlap:
www.penzugyibekeltetotestulet.hu, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu). PBT eljarasanak kezdeményezésére
iranyulo kérelem benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetdsége PBT iigyfélszolgalaton:
1022 Budapest, Krisztina krt. 6., a Kormanyablakoknal, vagy elektronikusan:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

Az Alkusz a fenti formanyomtatvanyt a www.eurorisk.hu cimen elérhetd weblapjarol is elérhetdvé teszi, tovabba
a fogyasztonak mindsiild Ugyfél kérheti a formanyomtatvany az Alkusz 4ltali koltségmentes megkiildését.

A Pénziigyi Békélteto Testiilet eljaro tanacsa egyezség hidnyaban akkor hozhat kotelezést tartalmazo

hatarozatot, ha az Alkusz altalanos érvénnyel, vagy a konkrét eljaras vonatkozasaban alavetési nyilatkozatot tett.
A tanacs egyezség és alavetési nyilatkozat hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo

hatarozatot hozhat, ha a kérelem megalapozott és a fogyasztd érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem
a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillio

forintot. Az Alkusz altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett a Pénziigyi Békéltetd Testiilet részére.

1.3.Kozvetitdi eljaras 3
A permegel6z6 eljarasok koziil Ugyfeliink kozvetitdi eljarast is kezdeményezhet a kdzvetitdi tevékenységrol szo16
2002. évi LV. torvény alapjan.

1.4.Biroi ut
Az igény — a fentiekben megjeldlt alternativ vitarendezési modok mell6zésével — biroi uton is érvényesithetd. A
birdsag eljarasara a polgari perrendtartasrol szolo 1952. évi II1. térvény rendelkezései iranyadoak.

A kiilonboz0 testiiletek és hatosagok, illetve birosagok igénybevételével, részletes eljarasi szabalyaival, eljarasi
koltségeivel kapcsolatos informaciok tekintetében az eljard testiiletek, hatosagok, illetve birdsdgok adnak
felvilagositast.

2. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hatiridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tijékoztatni kell arrdl, hogy az Alkusz tett e altalanos alavetési
nyilatkozatot a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet eldtt, tovabba tajékoztatni kell arrdl is, hogy kérelmére a Pénziigyi
Békélteto Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont eltt megindithatd eljaras alapjaul szolgald
kérelem nyomtatvany koltségmentes megkiildését igényelheti.

3. Az Alkusz a panaszkezelési szabalyzatot a honlapjan és az Ugyfelek szamara nyitva 4116 helyiségében, ennek
hianyaban a székhelyén kozzéteszi.

VI. A panaszok nyilvantartasa

1.A TIII. pontban emlitett barmely csatornan beérkezett panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat
szolgalo intézkedésekrdl az Alkusz nyilvantartast vezet. A panaszok az Alkusz szdmitogépes Uton is rogziti.
Minden egyes bejelentés kiilon azonositoval rendelkezik annak érdekében, hogy az Ugyfél kérésére barmikor
visszakereshetd legyen.

2.A nyilvantartés tartalmazza:
e apanasz leirésa,
e apanasz targyat képez6d esemény vagy tény megjelolése,
e apanasz a beérkezésének datuma,
e apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirdsa, elutasitas esetén annak indoka,

e azintézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért felelds személy megnevezése,
e a panaszra adott valaszlevél postara adasanak, elektronikus uton megkiildott valasz esetén az elkiildés
datumat.



e akivizsgalas soran felmeriilt, a megoldasban segité dokumentumok listaja, a kivizsgalds eredménye és a
panasz megvalaszolasanak idopontja.

3.A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell 6rizni.

4.Az Alkusz nyomon kdveti a panaszokat a panasz-nyilvantartas alapjan. Az Alkusz ésszerli idokdzonként feltarja,
¢és azonositja, és megfelelden csoportositja a panaszokhoz vezetd okokat.

VII. A szabalyzat hatalyba 1épése
A Szabalyzat 2024.10.22. napjatol hatalyos, hatalyba 1épésével egyidejlileg valamennyi korabban

azonos targyban kiadott szabalyzat hatalyat veszti.

2024.10.22. Budapest



