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A Dunabiztos Biztositdsi Alkusz Kft. (tovdbbiakban Alkusz) a panaszkezelés sordn
alkalmazandd eljarasokrol, az tgyintézés maodjardl az 1993. évi XCVI. tv. (Opt.) és az ide
vonatkozd egyéb jogszabdlyi rendelkezések alapjan a kovetkez6 szabdlyzatot alkotta meg:

Bevezeto rendelkezések

1. Alkusz biztositja, hogy az Ugyfél az Alkusz magatartdsara, tevékenységére vagy
mulasztasdra vonatkozd panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan; postai uton, telefaxon, elektronikus
levélben) kozolhesse.

2. Szabalyzat személyi hatalya kiterjed az Alkusz valamennyi munkatdarsara és a vele
szerz6déses jogviszonyban allé személyre.

3. Ertelmezd rendelkezések:

a) Panasz: Az Alkusz tevékenységével, szolgdltatasaval, termékével szemben
felmerilé minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacid, amelyben a panaszos az
Alkusz eljardsat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelm( igényét
megfogalmazza. (Nem minGsiil panasznak, ha az Ugyfél az Alkusztél altaldnos
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.)

b) Panaszos: Természetes személy; jogi személy; jogi személyiséggel nem rendelkezé
gazdasagi tarsasag vagy szervezet, aki az Alkusz szolgaltatasat igénybe veszi vagy a
szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje. A panasz képvisel6
vagy meghatalmazott dtjan torténd benyuljtdsa esetén az Alkusz a képviseleti
jogosultsagot ellen6rzi. Meghatalmazds hidnyaban az Alkusz kozvetlenil a
panaszoshoz fordul az ligyintézés meggyorsitasa érdekében.

I Panasz elGterjesztésének maodja, helye és ideje

1. Szobeli panasz
a) személyesen:

- szbbeli panaszt az Alkusz Ugyfélszolgalati helyiségében, annak
nyitvatartasi idejében (hétfén: 8-20 6ra, keddtél-csttortokig: 10-16 Ora;
pénteken: 10-14 6éra kozott)

b) telefonon:

- (06-25) 998-616 telefonszamon (hivasat rogzitjik) - (hétfén 8- 20 6ra

kozott; keddtdl cslitortokig 10-16 6ra kozott, pénteken 10-14 éra kozott)

2. rasbeli panasz
a) személyesen vagy mads altal az Alkusz lgyfélszolgdlati helyiségében
b) postai Uton: 2402 Dunaujvaros, Pf.: 1.
c) telefaxon: (06-25) 421-459
d) elektronikus levélben: info@dunabiztos.hu




Il. Panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes. A panasz kivizsgalasa az 0©sszes vonatkozdé
koralmény figyelembe vételével, fogyasztobarat mddon torténik.

1. Szobeli panasz
A szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehetGség szerint orvosolni.
A telefonon ko6zOlt panasz esetén a Pénzligyi szervezet biztositja az ésszer(
varakozasi idén bellli hivasfogadast és ligyintézést.

Az Alkusz és az Ugyfél kozotti — telefonos ligyfélszolgdlattal folytatott — telefonos
kommunikaciét hangfelvétellel rogziteni kell, és legaldbb egy évig meg kell 6rizni. A
hangrogzitésrél az Ggyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatni kell.

Az Ugyfél kérésére gondoskodni kell a hangfelvétel visszahallgatasarol vagy CD-n
torténé kiaddasardl, tovabba — kérésére — téritésmentesen rendelkezésre kell
bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

Ha az Ggyfél a szdbeli (személyes és telefonos) panasz kezelésével nem ért egyet,
illetve amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrol és
az ugyfél azzal kapcsolatos allaspontjardl az ligyintéz6 jegyzékonyvet vesz fel, és
annak egy példanyat:

- a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén aldiratja az Ugyféllel, a
masolatat az Ggyfélnek atadja, az eredeti példanyt a kdzponti panasziroda
részére tovabbitja.

- a telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszrél jegyz6konyvet vesz
fel, annak tartalmat egyezteti és jovahagyatja az lgyféllel, az eredeti
példanyt a kozponti panasziroda részére tovabbitja. A madsolatot a
panaszra adott valasszal egyitt kildi meg az Alkusz az lGigyfél részére.

Ebben az esetben a panaszra adott indokoldssal ellatott valaszt, a kdzlést kovetd 30
napon belul kell kildeni.

A jegyz6konyvbe foglalds megkonnyitése érdekében
- aszemélyesen kozolt szébeli panasz esetén az erre a célra szolgdld, az
irodankban kihelyezett, és a sajat honlapunkon is elérhet6 (1. sz. melléklet)
valamint a PSZAF honlapjardl letolthet6 nyomtatvanyokat, hasznalhaté
- atelefonon kdzolt szobeli panasz esetén a panaszrdl jegyz6konyvet vesz fel,
annak tartalmat egyezteti és jovahagyatja az ligyféllel, az eredeti példanyt a
kézponti panasziroda részére tovabbitja.




A panaszkezelés menetérdél és hataridGirdl az Ggyintézés alatt, telefonos
Ugyfélszolgalatunk ad — kozérthets, szakszer( és érdemi —informacidt, 06-25- 998-
616 szamon. Err6l, valamint a panaszjegyz6konyv azonositasara szolgdlo
sorszamrol, az Alkusz munkatdrsa a panasz felvétele soran tajékoztatja az ligyfelet.

Amennyiben az Ugyfél szdbeli panaszat nem a panaszkezelésre kijeldlt
Ugyintéz6nél terjeszti eld, az Ot vagy az O hivasat fogadd munkatars koteles az
Ugyfelet tdjékoztatni a panaszkezeld szervezeti egység elérhetdségérdl. (Isd. I.
pont: A panasz bejelentése)

. Irasbeli panasz:

Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot az Alkusz a
panasz kozlését kovetd 30 napon belll kiildi meg az Ggyfél részére.

Amennyiben a panaszostél pétlélagosan adatokat kell bekérni, ugy haladéktalanul
fel kell venni az Ggyféllel a kapcsolatot és be kell azokat szerezni.

Amennyiben a panaszeljaras meginditasardl az Alkusz levelet kiild, abban
szerepelnie kell a panaszkezelés ligymenetének és hataridének.

A panaszkezelés menetérdél és hataridGirdl az Ggyintézés alatt, telefonos
Ugyfélszolgalatunk az informaciot, a 06-25- 998-616 szamon. Errél a személyesen
leadott irasbeli panasz esetén az Alkusz munkatarsanak az ligyfelet tajékoztatni
kell.

Amennyiben az tgyféllevelet nem a szerz6d6 vagy a szolgaltatasra jogosult irta,
vizsgdlni kell, hogy az adatvédelemre vonatkozé szabalyok szerint van- e jogunk a
valaszadasra a feladénak cimzetten, ha nincs, akkor kozvetleniil a jogosult javara
kell a tajékoztatast megadni, vagy érdemi valasz nélkiil — a jogosultsag hidanyara
hivatkozva — kell a levelet a feladdnak visszakiildeni.

Az lgyfél eljarhat meghatalmazott Utjan, ez esetben a meghatalmazasnak a polgari
perrendtartasrol sz6ld 1952.évi lll. torvényben foglalt kovetelményeknek kell
eleget tenni.

Meghatalmazas minta az Ugyfelek szamdra nyitva allé helyiségben kifliggesztett
Panaszkezelési szabalyzat része.

Az lgyfelet minden esetben tajékoztatni kell arrdl, hogy a minta hasznalata ugyan
nem kotelezd, de abban szerepl6 adatokra és alairdsokra mindenképpen sziiksége
lesz az eljarashoz.

Adatkezelés
Az Alkusz a panaszkezelés sordn kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti
ugyfelétdl:




- neve

- szerz6dés azonositd szam

- lakcime, székhelye, levelezési cime

- telefonszama

- értesités modja

- panasszal érintett termék vagy szolgaltatas

- panasz leirasa, oka

- panaszos igénye

- apanasz alatamasztasahoz szikséges, az tgyfél birtokdban |évé
dokumentumok masolata

- meghatalmazott utjan eljaré tigyfél esetében, érvényes meghatalmazas

- apanasz kivizsgadlasdahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat

A panaszt benyujté adatait az informacios és énrendelkezés jogrol és az
informacidszabadsagrol szl 2011. évi CXII. torvény (tovabbiakban Info tv. )
rendelkezéseinek megfelel6en kell kezelni.

Az Alkusz, a Nemzeti Adatvédelmi és Informacié Szabadsag Hatdsag (NAIH)
hatarozataban atadott adatkezelési nyilvantartasi szamokat, az adatok minden
tovabbitdsanal, nyilvanossagra hozasanal és az érintettnek vald kiadasakor
feltlnteti.

Az adatkezeléssel 6sszefliggd panaszok valaszlevelében a jogorvoslati lehetfség a
kovetkez6: Amennyiben az adatkezeléssel 6sszefliggd panaszara adott valaszunkkal
nem ért egyet 30 napon belll birésaghoz, ha a panasz adatkezeléssel 6sszefiiggd
tajékoztatas, helyesbités, zarolas vagy torlés adatkezel6 altali megtagaddasaval figg
0ssze, a Nemzeti Adatvédelmi és Informacid Szabadsaghoz is fordulhat.

IV. A valaszlevelek tartalmi elemei

- Avalaszdnak részletesen ki kell térnie a kifogas teljes kord kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

- A tajékoztatast pontos, kozérthetd és egyértelm( indoklassal kell ellatni,
amely indoklds — a panasz targyatdl fliggben — tartalmazza a vonatkozé
szerz6dési feltétel pontos szovegét, hivatkozzon az tgyfélnek kildott
elszamolasokra, valamennyi, a tartam alatt teljesitett egyéb tajékoztatdsra,
tovabba a panasz elutasitasa esetén arra, hogy az lGigyfél hogyan
érvényesitheti jogorvoslati lehet6ségét.

- A panasz kezelése soran torekedni kell az érdemi, kifejt6 valaszadasra,
kitérve az Ggyfelek minden kifogasara.




A kozérthet6ségi elvarasoknak a valaszlevél akkor felel meg, ha tartalmazza a
levélben hivatkozott relevans jogszabalyok rovid értelmezését és az adott
Ugyre vonatkozé alkalmazdsanak indokat.

A tajékoztatds soran egyszer( nyelvezetet kell hasznalni és kertlni a jogi
szakkifejezések indokolatlan hasznalatat.

A valaszlevélben hasznalt fogalmakat kovetkezetesen, minden
dokumentumban egységes modon kell alkalmazni.

A valaszleveleken minden esetben fel kell tiintetni a NAIH adatkezelési
azonosité szamat.

V. Jogorvoslat

A panasz teljes vagy részleges elutasitasa, vagy a panasz kivizsgdlasara el6irt 30
napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén az tigyfél az
aldbbi testlletekhez, illetve hatdsagokhoz fordulhat:

a)

b)

Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyelete: A szolgaltatéd magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd, a 2010. évi CLVIII: Psztv. ,
fogyasztovédelmi rendelkezései megsértése esetén, fogyasztévédelmi
eljarast kezdeményezhet.

Levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777. telefon: 061-4899-100, e-mail
cim: ugyfelszolgalat@pszaf.hu

B6vebben a www.pszaf.hu honlapon kaphat tdjékoztatast.

Pénzligyi Békéltets Testllet: A szerz6dés |étrejottével, érvényességével,
joghatdsaival és megsz(inésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén, békéltets testiileti eljarast
kezdeményezhet, kivéve ha a felel6sségbiztositas karosultja a panaszos.
Levelezési cim: 1525 Budapest, BKKP Pf 172., telefon: 061-4899-100, e-mail
cim: pbt@pszaf.hu, a PBT feladata, szervezete és m(ikodése targyaban
hozott jogszabalyokat a 2010. évi CLVIII. Psztv. V. fejezet 78-85§-ai
tartalmazzak. B6vebben a www.pszaf.hu/pbt honlapon kaphat tajékoztatast.

Birdsag: Az ligyre hataskorrel és illetékességgel rendelkezé birdsag
(http://www.birosagok.hu)

Jogorvoslatra a szolgaltatonal kozvetlenilil kezdeményezett panaszkezelési
eljaras eredménytelen lezarasat kovetben van lehetbség. (Kivétel, ha a
panaszra nem kapott valaszt, a kivizsgalas nem a torvény szerint tortént,
vagy fogyasztdi jogot sérté korilményekre utal a valasz.)




Amennyiben a panasz a bekezdés mind az a), mind a b) pontjat érinti, akkor
az Ugyfelet tajékoztatni kell arrél, hogy a panaszban foglaltak mely része
tartozik a bekezdés a) pontja illetve b) pontja korébe, és ennek megfelel6en
mely panaszrésszel melyik hatdésaghoz vagy szervhez fordulhat.

Ha a panasz az a) illetve b) pont egyikébe sem tarozik, arrdl kell az tigyfelet
tajékoztatni, hogy panaszaval kapcsolatban tovabbi jogorvoslatra nincs
lehet6ség.

Adatvédelemmel kapcsolatos panasz esetén jogorvoslatra a lll. pontban
foglaltak szerint van lehet&ség.

VI. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrél
az Alkusz nyilvantartast vezet. A nyilvantartds tartalmazza:

a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését
a panasz benyujtasanak idépontjat

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat

az intézkedés teljesitésének hataridejét és végrehajtasért felel6s személy
megnevezését

a panasz megvalaszolasanak id6pontjat

A nyilvantartast ugy kell kialakitani, hogy abbdl a valaszadasi hataridé
egyértelmlen megallapithatd legyen. Alkalmasnak kell lennie arra, hogy az Alkusz

a panaszokat, azok témadja szerint csoportosithassa

a panasz okat képezd tényeket és eseményeket azonosithassa és feltarhassa
megvizsgalhassa, hogy ezen tények és események hatassal lehetnek- e mas
eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra

eljarast kezdeményezhessen a feltart, panaszt kivaltd események, tények
korrekcidjara

osszefoglalhassa az ismétl6d6 vagy rendszerszintl problémakat, jogi
kockazatokat

A panaszt és az arra adott valaszt 3 évig meg kell 6rizni, valamint panaszfelel6st kell
kijelolni, akinek feladata a panaszkezelési eljarasok jogszabalyoknak megfelel6
lefolytatasanak biztositasa.




