A Dunabiztos Kft.

Panaszkezelési szabalyzata

|l. Bevezetés

A ,DUNABIZTOS” Biztositasi Alkusz Korlatolt Felel6sségi Tarsasag (székhely: 2400
Dunaujvaros, Ezistfenyd utca 4. cégjegyzékszam: 07-09-005398; adészam:
11458335-1-07) a tovabbiakban: Alkusz vagy Tarsasag - célja az Ugyfelek magas
szinvonalu, gyors és hatékony kiszolgalasa. Az Ugyfelektdl érkez6 panaszokat az
Alkusz a mindenkor hatalyos vonatkoz6 jogszabalyi rendelkezéseknek, kilonos
tekintettel az egyes pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara
vonatkozo részletes szabalyokrol szolé 16/2026. (VI. 3.) MNB rendelet eléirasainak
megfeleléen, kiemelten kezeli.

Az Alkusz a panaszkezelési szabalyzatat az lgyfélforgalom szamara nyitva allo
helyiségében jol lathatdan, figyelemfelhivasra alkalmas mdédon, valamint honlapjanak
nyitoé oldalan, a panaszkezelésre vonatkozo kulon menupont alatt teszi kozzé. Az
Alkusz ennek megfeleléen biztositja, hogy az Ugyfél az Alkusz magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo panaszat széban (személyesen vagy
telefonon), vagy irasban (személyesen, vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton,
elektronikus levélben) k6zolhesse.

Il. A panasz bejelentése
1. Az Ugyfél panaszbejelentését megteheti:

* személyesen: szdban, illetve irasban (akar mas altal atadott irat utjan) az
Alkusz tgyfélforgalom szamara nyitva allé kdvetkez6 helyiségében: 2400
Dunaujvaros, Vasmi ut 53. fszt 1.

* nyitvatartasi idében: hétfé-csutortok: 10:00-16:00, péntek: 10:00-14:00

« Az Ugyfél szobeli panaszat az Alkusz munkatarsai rogzitik és a bejelentésrdl
masolati példanyt bocsatanak a rendelkezésére.

» telefonon: az Alkusz kdvetkez6 telefonszaman: +36 25 998-616 (hivasat
rogzitjuk)

* A hivasfogadasi id6: hétfé: 8:00-20:00 kedd-csutortdk: 10:00-16:00, péntek:
10:00-14:00

+ Az Ugyfél és az Alkusz munkatarsa kézott elnangzott telefonos kommunikaciot
az Alkusz hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megbrzi.

 Errél az Ugyfelet a telefonos ligyintézés kezdetén ligyfélszolgélati
munkatarsaink tajékoztatjak.

« Az Ugyfél kérésére az Alkusz biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyzékonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.



A telefonon kdzolt panasz esetén az Alkusz ugy szervezi meg
ugyfélszolgalatat, hogy az inditott hivas sikeres felépulésétdl szamitott 6t
percen belll éléhangos kapcsolatot és Ugyintézést biztosit.

postai uton: 2400 Dunaujvaros, Vasmu ut 53. fszt 1. levélcimen.
elektronikus levélben: az info@dunabiztos.hu e-mail cimen.

Elektronikus uton elbterjesztett panasz esetén az Alkusz a panasz
beérkezésérdl visszaigazolast kild az tigyfélnek és tajékoztatja 6t az
azonositasra szolgald adatokrol, a valaszadas maodjardl, valamint arrdl, ha a
valaszt postai uton fogja megkapni.

Az Ugyfél panaszbejelentését meghatalmazott utjan is megteheti.

Amennyiben az ugyfél meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast
kozokiratba vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni.

lll. Panaszkezelési fogalmak

1. Az Ugyfélpanasz fogalma 1.1. Az Alkusz teljeskoérlen kivizsgalja és

megvalaszolja az ugyfélnek az Alkusz - szerz6déskotést megel6z6 vagy a
szerz6dés megkotésével, a szerz6dés fennallasa alatti, az Alkusz részérél
torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses megsziinésével, illetve azt
kovetben a szerz6déssel 6sszefliggb - magatartasat, tevékenységét vagy
mulasztasat érintd kifogasat (a tovabbiakban: panasz). 1.2 Nem mindsul
Ugyfélpanasznak: Az Ugyfél altal az Alkuszhoz benyuijtott olyan kérelem,
amely altalanos tajékoztatas-, vagy allasfoglalas kérésre, illetve méltanyossag
iranti kérésre iranyul.

. Az Ugyfél fogalma: Ugyfélnek mindsiil minden olyan természetes személy,

jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkez6 jogalany vagy hatésag,
illetve azok meghatalmazottja, aki/amely az Alkusszal Uzleti kapcsolatban all.

IV. A panaszok nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrél az
Alkusz nyilvantartast vezet. A panaszokat az Alkusz szamitdgépes uton is rogziti.
Minden egyes bejelentés kulon azonositoval rendelkezik annak érdekében, hogy az
Ugyfél kérésére barmikor visszakereshetd legyen.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény
megjelolésével,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezesét,



* e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus uton
megkuldott valasz esetén az elkuldés - datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell érizni. Az Alkusz a panaszokrol
vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti, és:

* a) észszer( id6kozdnként azokat témajuk szerint csoportositja,
* b) a panasz okat képez6 tényeket €s eseményeket feltarja, azonositja,

* C) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal
lehetnek-e mas eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,

* d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara, és

» e) 0sszefoglalja az ismétlédd vagy rendszerszintl problémakat, jogi
kockazatokat.

Az Alkusz a panaszugyintézéssel foglalkozé munkatarsakat évente oktatasban
részesiti. Az oktatasi naplonak tartalmaznia kell:

* Az oktatas targyat

* Az oktatas idépontjat

* Az oktatd nevét és alairasat

* Az oktatott személy(ek) nevét és alairasat

* Visszacsatolast az oktatott anyag elsajatitasarol

Az Alkusz fels6 vezetése negyedévente tajékoztatast kap a visszatéré vagy
rendszerproblémakrdl, valamint a lehetséges jogi és mikodési kockazatokrol.

V. A panaszkezelési eljaras

1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dijat az Alkusz nem szamol
fel. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkoz6 kérulmény
figyelembevételével torténik.

A) Szébeli panasz

A/1. Az Alkusz a szbbeli — ide értve a személyesen és telefonon tett - panaszt
azonnal megvizsgalja, és sziukség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, az Alkusz a panaszroél jegyzdékonyvet vesz fel. Az
Alkusz - a telefonon ko6zolt szébeli panasz esetén - a panasz azonnali kivizsgalasa
kovetelményének ugy is eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel
rogzitésével torténik. Ez esetben az Alkusz az Ugyfelet legkésébb a kdvetkezd
munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval
visszahivja. A visszahivasrol készult hangfelvételt egy évig meg kell 6rizni.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az tgyfél figyelmét, hogy
panaszardl hangfelvétel készul. A telefonon k6zolt panaszokrél készult hangfelvételt



- ide nem értve a visszahivasrol készult hangfelvételt - 5 évig meg kell 6rizni. Az
ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
jogszabalyban rogzitett hataridén belll, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani
- kérésének megfeleléen - a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzékdnyvet vagy
a hangfelvétel masolatat.

Ha az Ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, az Alkusz a panaszrél és
az azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzékdnyvet vesz fel, valamint telefonon kdzolt
panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgalo adatokat. A jegyz6konyv
egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek at
kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyutt
az ugyfélnek meg kell kuldeni.

A/2. A jegyz6konyv legalabb az alabbi adatokat tartalmazza:
* a) az ugyfél neve,

* b) az lUgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési
cime,

* C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddia,

* d) a panasszal érintett Alkusz neve és cime,

* e) a panasz részletes leirasa az egyes panaszelemek elkulonitetten torténd
rogzitésevel,

» f) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytél fuggben ugyfélszam, illetve
pénztari azonosito,

* @) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

* h) a jegyz6kdnyv felvételének helye, ideje, valamint

* i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevd személy
és az ugyfél alairasa.

A/3. Az azonnal ki nem vizsgalt szdbeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott
allaspontot az Alkusz a panasz kozlését kovetd 30 napon belll kildi meg az
ugyfélnek.

B) irasbeli panasz

B/1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz
kozlését kovetd 30 napon belll kildi meg az Alkusz az ugyfélnek. A valasznak
kozérthetd nyelvezettel kell készulnie, ismertetnie kell a vizsgalat eredményét és az
esetlegesen megtett intézkedéseket. A panasz elutasitasat minden esetben
részletesen indokolni kell, és szlikség esetén idézni kell a vonatkozo szerzédési
feltételeket vagy szabalyzatokat.

B/2. Az Alkusz az irasbeli panaszra adott valaszat — amennyiben az ugyfél eltéréen
nem rendelkezett — a panasz benyujtasara igénybe vett kommunikaciés csatornaval



megegyezd csatornan kuldi meg. Az elektronikus levelek megkuldésének tényeét,
idépontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat rogzité - zart,
automatikus és utélagos modositas elleni veédelemmel ellatott napl6zé - rendszert,
valamint a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem
jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét biztositd eljarast alkalmazé
Alkusz esetében az Alkusz a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot
elektronikus uton kildi meg, amennyiben a panasz az ugyfél altal bejelentett és az
Alkusz altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél vagy az Alkusz altal
Uzemeltetett, kizarolag az tgyfél altal hozzaférhetd internetes portalon keresztil
kerult megkuldésre.

2. Az Alkusz a panasz beérkezését kdvetéen, 5 munkanapon belll értesitést
kuld a panasz beérkezésérél, melyben pontosan megjeldlésre kerul az
ugyintézeési hataridé kezdete, valamint a valasz megkuldésének varhato
id6pontja.

3. Az ugyfélpanaszok kivizsgalasanak fellgyeletére és valaszadasra az Alkusz
szakmai vezet6je jogosult és koteles.

4. A panasz elutasitasa esetén az Alkusz véalaszaban tajékoztatja az Ugyfelet a
jogorvoslati lehetéségekrél (amelyet jelen Szabalyzat VI. fejezete is tartalmaz),
tovabba megadja az érintett hatdosagok és testlletek elérhetbségét és
levelezési cimét.

5. Az Alkusz a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt a Magyar
Nemzeti Bank kérésére bemutatja.

6. Az Alkusz a panaszkezelés soran kuldndsen a kdvetkez6 adatokat kérheti az
Ugyféltél:

* a)neve

* b) szerz6désszam, lgyfélszam;

* c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

* d) telefonszama;

* e) értesités mddja;

» f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
* @) panasz leirasa, oka;

* h) panaszos igénye;

* i) a panasz alatamasztasahoz szikséges, az ugyfél birtokaban 1évo
dokumentumok masolata, mely az Alkusznal nem all rendelkezésre;

* j) meghatalmazott utjan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

* k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziukséges egyéb adat.



A panaszt benyujté ugyfél adatait az informaciés onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagroél szo6lé 2011. évi CXII. tdérvény rendelkezéseinek megfeleléen
kezeli az Alkusz.

VI. Jogorvoslat

1. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak minésulé
ugyfél a panasza jellege szerint az alabbi testlletekhez, illetve hatésagokhoz
fordulhat:

a) Pénzlgyi Békéltets Testllet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén):

» székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
telefon: 06-1-489-9700, 06-80-203-776

elektronikus elérhetéség: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

levelezési cim: Pénzlugyi Békéltetd Testllet H-1525 Budapest Pf.:172.
b) Magyar Nemzeti Bank, MNB:

* Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

* Levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.

* E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

» Telefon: +36 80 203 776
c) birésag.

2. A Pénzugyi Békéltet6 Testllet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is
kotelezést tartalmazo hatarozatot hozhat, ha az Alkusz alavetési nyilatkozatot
nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak minésulé tgyfél
ervényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo

hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg a jogszabalyban rogzitett
mindenkori kotelezé értékhatart (pl. egymillié forintot).

3. A fogyaszténak mindsuld ugyfél a Pénzlgyi Békéltetd Testllet, illetve az MNB
el6tt megindithato eljaras alapjaul szolgaloé kérelem nyomtatvany megkuldését
kérheti, amelyet az Alkusz kérésre dijmentesen rendelkezésre bocsat. A
panasz elutasitasa esetén az Alkusz kilon is tajékoztatja a fogyasztdnak
mindsul6 ugyfelet a nyomtatvanyok igénylésének lehetbségérdl.

4. Fogyaszténak nem mindsuld Ugyfél a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése
érdekében birésaghoz fordulhat.



5. A kulonboz6 testlletek és hatdsagok, illetve birdsagok igénybevételével,
részletes eljarasi szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informacidk
tekintetében az eljaré testuletek, hatdsagok, illetve birésagok adnak
felvilagositast.

A Szabalyzat kiadasanak/mddositasanak datuma: 2026. julius 18. (az uj MNB
rendelet hatalybalépésének napja)



