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Szeretnénk megkdszénni, hogy lgyfeliinkként megtisztelt minket bizalmdval. Fontosnak
tartjuk, hogy szolgdltatdsainkat ligyfeleink megelégedésére fejlessziik, hosszu tavu
egyiittmikédésben reménykedve. Egyiittmiikodésiink fontos pontjdt jelentik szémunkra az On
észrevételei, kifogdsai, panaszai, hiszen ezek segitségével tovabb tudjuk javitani
szolgdltatdsaink minéségét. Panaszkezelési szabdlyzatunk segit Onnek eligazodni a
lehetbségek kézott, amennyiben minden igyekezetiink ellenére szolgdltatdsainkkal
kapcsolatosan panaszt kivdn tenni.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy biztositsa az Ugyfelek jogait a panaszkezelés teljes
folyamata sordn, tanusitva a biztositaskdzvetits tgyfelek iranti elkdtelezettségét. A RICHARD-2003
Biztositasi Alkusz Kft. (székhely: 2161 Csomad, Tél utca 1; tovdbbiakban: Szolgaltatd) panaszkezelési
szabadlyzataval is biztositja Ggyfeleit, hogy minden esetben a johiszem(ség és a tisztesség, illetve az
adott helyzetben a jogszabalyok és a mindenkori felligyeleti hatésag ajanldsainak megfeleléen
elvarhaté magatartas alapjan jar el.

A Szolgaltatd a biztositasi tevékenységrél szl6 2014. évi LXXXVIIL. torvény 382. §, a 437/2016. (X11. 16.)
Korm. rendelet illetve 66/2021 (XIl. 20.) MNB rendelet rendelkezéseinek eleget téve, valamint a
Magyar Nemzeti Bank pénziigyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol sz6l6 16/2021. (X1.25.). szamu
ajanlasa figyelembevételével az aldbbi Panaszkezelési Szabalyzatban meghatarozottak szerint fogadja
és kezeli a hozza beérkez6 panaszokat.

A panasz fogalma

A panasz fogalmanak meghatarozasara a Szolgdltaté a 66/2021 (XIl. 20.)MNB rendeletben
foglaltakat veszi alapul, mely szerint a panasz:

»A Szolgdltatd teljeskorlien kivizsgadlja és megvalaszolja az (igyfélnek a szolgaltaté -
szerz6déskotés létrejottét megeldz6, vagy a szerz6dés megkotésével, a szolgaltatd a szerzédés
fenndlldsa alatti, a szolgaltatd részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony
megszlinésével, illetve azt kbvetGen a szerz6déssel 6sszefliggd — magatartdsat, tevékenységét
vagy mulasztdsat érint6 kifogasat (a tovabbiakban: panasz)”

Ezt a meghatarozast a Szolgaltatd az alabbi mddon alkalmazza:

* Panasz az a kifogdst tartalmazd bejelentés, mely Szolgdltatd tevékenységét vagy mulasztasat
(terméket, szolgaltatasat, eljarasat, tajékoztatasat, szerz6dését vagy egyéb tevékenységét) és
magatartdsat érinti;

* Panaszként kezeliink és teljeskorlien kivizsgdlunk minden széban elhangzott és irdsban
hozzank beérkezett, a fentieket érint6 megkeresést;



A panasz bejelentésének madjai

1. Szébeli panasz:

a) személyesen:

* apanaszlgyintézés helye:3525 Miskolc, Paloczy Laszlé u 9/b.
* Nyitvatartasi id6: Hétf6t6l — Csutortokig: 8 — 16 draig Péntek: 8-20 oraig b) telefonon:

* +36213332951
* hivasfogadasi idG: hétf6tél cstitortokig 8-16 oéraig, pénteken 8-20 draig.

2. irasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan;
b) postai uton: 2161 Csomdad, Tél utca 1,;

c) elektronikus levélben: richard2003@t-online.hu

Az lgyfél eljarhat meghatalmazott Utjan. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité erejli magdnokiratba kell foglalni. A
meghatalmazas formanyomtatvanyat 1. szdmu mellékletliinkben megtaldlja.

A Panaszkezelésért felel6s személy a Szolgaltaton belil: Hornyak Richard.

Amennyiben a felels szervezeti egységet nem tudja elérni, barmely mdas munkatarsunk
haladéktalanul tovabbitja szamara panaszat.

A panasz kivizsgaldsa

A panasz kivizsgalasa jogszabdly altal biztositott modon téritésmentes, azért kilon dij nem
szamolhatd fel. A panasz kivizsgdldsa minden esetben az 0Osszes vonatkozd koriilmény
figyelembevételével torténik.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a szolgaltaténak az ligyfélnél rendelkezésre allé tovabbi - igy
kiilonosen az Ugyfél azonositasahoz szlikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos -
informdcidra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az lgyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt, de
ebben az esetben sem Iépheti tul a panasz kivizsgalasara szant 30 napos hataridét.



1.

Szdbeli panasz

A szébeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgélni, és
lehetdség szerint orvosolni. Telefonon k6zolt panasz esetén 4 biztositjuk az ésszer( (az inditott
hivas sikeres felépilésének id6pontjatél szamitott 6t percen belll) varakozasi idén beldli
hivasfogadast és lgyintézést.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az tgyfél figyelmét, hogy panaszarodl
hangfelvétel készil. Telefonos panaszkezelés esetén az Ugyfél kérheti, hogy az Alkusz
jogszabdlyban rogzitett hataridén belll téritésmentesen rendelkezésére bocsdssa a
hangfelvétel masolatat.

Amennyiben az ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet ugy az Alkusz telefonon kozolt
panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

A Telefonon ko6zOlt panaszokrol készilt hangfelvételt a Szolgdltaté a jogszabalynak
megfelel6en 5 évig 6rzi meg.

A Szolgaltatd lehet6séget biztosit elektronikusan és telefonon keresztil is a személyes
Ggyintézés id6pontjanak el6zetes lefoglaldsara.

A személyes Uigyintézés idGpontja igénylésének napjatdl szamitott 6t munkanapon belll a
Szolgdltaté biztositja a személyes ligyfélfogaddsi id6pontot az ligyfél szamara.

A biztositaskdzvetit6 a panasz azonnali kivizsgdlasa kbvetelményének ugy is eleget tehet, hogy
a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik és az lgyfelet legkés6bb a kovetkezd
munkanapon érdemi panaszkezelés céljabol a tobbes lgynok és az alkusz rogzitett
hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A visszahivast 1 évig meg kell Grizni.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet. Ha az Ggyfél
a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgdltatd a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl, ha a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, akkor a panaszrdl
jegyz6konyvet vesz fel.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szdbeli panasz esetén az ligyfélnek
at kell adni, telefonon ko6zolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyitt az
Ggyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a
kozlést kovets 30 napon belil kell megkildeni.



A jegyz6konyvben az alabbiak rogzitését kérjik:

a) az Ggyfél neve;

b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime

d) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

e) az Ggyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkllonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljeskorlien kivizsgalasra keriljon;

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ggyt6l fliggben ligyfélszam;

g) az lgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
ha meghatalmazott Utjan jar el, akkor a képviseletre vonatkozé meghatalmazas;

h) amennyiben a telefonon koz6lt szébeli panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a jegyz6kdnyvet felvevs személy;

i) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje, személyesen torténé panaszfelvételnél a
jegyz6konyvet felvevs személy neve és alairdsa, az tgyfél aldirasa.

2. Irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontot a panasz kozlését kovetd 30
naptari napon belil kell megkiildeni az Ggyfélnek. A levélben tett panasz kdzlésének a kézhezvétel
napja szamit.

Az irdsbeli panasz megtételekor a Szolgaltaté lehet6vé teszi, hogy az Ggyfél hasznalja és alkalmazza
az MNB honlapjan (https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-
1.pdf ) kozzétett irasbeli panaszhoz készitett formanyomtatvanyt. A formanyomtatvanyt a
panaszkezelési szabalyzat 2. mellékleteként is megtalalja.

A Szolgaltatd szamdra irdsbeli panaszat az richard2003@t-online.hu e-mail cimre is elkildheti.
Tekintettel arra, hogy az elektronikus levelezés sordn nem tudjuk biztositani a biztositasi és
banktitkok jogszabalyban elGirt védelmét, email cimére altalanos valaszt kiildink, majd az ilyen
titkokat tartalmazd valaszunkat a megadott, vagy a nyilvantartdsunkban rendelkezésiinkre allé
postai cimére kildjuk meg oly mddon, hogy kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkildésének
tényét és idGpontjat.


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

A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabdlyai

A Szolgdltatd a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti az tigyféltél:

neve;

szerz6désszam, ligyfélszam;

lakcime, székhelye, levelezési cime;
telefonszama;

értesités maédja;

panasszal érintett termék vagy szolgdltatas;

panasz leirdsa, oka;

©® N O U A W RE

a panasz aldtamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban lévé dokumentumok
masolata, kivéve mellyel az Alkusz mar rendelkezik;

9. meghatalmazott Utjan eljard lgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

10. a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsdhoz sziikséges egyéb adat, ami a
Szolgaltaténal nem all rendelkezésre.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait az EUROPAI PARLAMENT ES A TANACS (EU) 2016/679
RENDELETE (2016. aprilis 27.) a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése
tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasaroél, valamint a 95/46/EK
rendelet hatdlyon kivll helyezésérél (altalanos adatvédelmi rendelet), valamint az informacids
onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol sz616 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek
megfelel6en kell kezelni.
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Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsdra elSirt 30 napos torvényi vélaszaddsi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az alabbi testilletekhez, illetve hatdsagokhoz fordulhat:

1. Amennyiben allaspontja szerint a Szolgaltatd ra vonatkozd jogszabalyt (2013. évi CXXXIX
torvény. fogyasztévédelmi rendelkezései) sértett, akkor az annak feliigyeletét ellatdé Magyar
Nemzeti Banknal fogyasztévédelmi ellendrzési eljdrast kezdeményezhet és személyesen,
telefonon vagy irdsban informaciot kérhet az aldbbi elérhet&ségek valamelyikén: Magyar
Nemzeti Bank Ugyfélszolgalat (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési cim: 1534
Budapest BKKP Pf. 777, telefon: + 36 80-203-776, email cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu),




2. aSzolgdltato altal felkinalt rendezéssel nem ért egyet, azt vitatja, illetve a Szolgéltatéval kotott
szerzGdés létrejottével és teljesitésével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével,
tovdbba a szerz8désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos pénzligyi fogyasztoi
jogvitdban kivan tovabbi |épéseket tenni, fordulhat az ingyenesen eljaré Pénzligyi Békéltet6
Amennyiben Testlilethez (PBT). Levelezési cime: H-1525 Budapest Pf.: 172, telefon: +36 80-
203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

3. A Pénziigyi Békéltet6 Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazo hatdrozatot hozhat, ha a szolgaltatd alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindGsilé Ggyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymillié forintot.

4. A fogyaszté a Pénzigyi Békélteté Testilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont elStt megindithaté eljards alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany
megkildését igényelheti a Szolgaltatétol.

5. A szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival kapcsolatosan a PBT mellett polgari
birésaghoz is fordulhat.

6. A Szolgaltatd és a fogyasztd kozott létrejott online szolgdltatasi szerz6déssel kapcsolatban
felmerilt fogyasztdi jogvita esetén a fogyasztd online vitarendezési forumon keresztil is
kezdeményezheti a jogvita birdsdagi eljarason kivili rendezését, melyre Magyarorszagon a
Pénzligyi BékéltetS Testlilet jogosult. Az online vitarendezési férumot az aldbbi linken érheti
el: http://ec.europa.eu/odr.

7. A fogyasztonak nem minGsil6 lgyfelet a panasz elutasitasa esetén a Szolgaltaté tajékoztatja,
hogy panaszdval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

A panasz nyilvantartdsa

A Szolgdltatd a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl
nyilvantartdst vezet. A nyilvantartas célja els6sorban az utdlagos azonositds és visszakereshet8ség,
illetve fogyasztéink észrevétele alapjan a szolgdltatdsaink szinvonaldnak tovabbi javitasa. A
nyilvantartasunk tartalmazza:

1. a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;
2. a panasz benyujtasanak id6pontjat;

3. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat;

4. az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését;

5. a panaszra adott vélaszlevél postara addsanak datumat, az elektronikus Uton megkildott
valasz esetén az elkiildés datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rizziik meg a vonatkozd jogszabalyoknak megfelel6en.


http://ec.europa.eu/odr
http://ec.europa.eu/odr

A Szolgaltaté felhivja Ugyfelei figyelmét az MNB Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kozpontjanak
panasziligyintézéssel kapcsolatos internetes fellletére

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/elerhetosegek/adja-le-panaszat-kormanyablakban

, valamint az MNB dltal elkészitett és letolthet6 formanyomtatvanyok elérési lehetdségét.

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/formanyomtatvanyok/elektronikus-
ugyintezes

Csomad, 2024. oktéber 30.
Hornyak Richard

Ugyvezetd


https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/elerhetosegek/adja-le-panaszat-kormanyablakban
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/formanyomtatvanyok/elektronikus-ugyintezes
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/formanyomtatvanyok/elektronikus-ugyintezes

1. szamu melléklet

Meghatalmazas

Alulirott meghatalmazd neve:
meghatalmazo sziletési helye, ideje:
meghatalmazd lakcime vagy levelezési cime

ezUton meghatalmazom

meghatalmazott neve:
meghatalmazott sziiletési helye, ideje: meghatalmazott
lakcime:

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkdrben eljarjon kéztem és a RICHARD-2003

Biztositasi Alkusz Kft. (székhely:.) k6zott kialakult fogyasztéi jogvita rendezése érdekében. A
meghatalmazdas visszavonasig érvényes és kizardlag a fenti eljarasra/pénziigyi jogvitara
vonatkozik.

= | TR ,202...... BV et ho ...... napjan .........
Meghatalmazoé aldirdsa ......ccocceveeeveicivicecceee e Meghatalmazott aldirasa

El6ttik, mint tanuk el6tt:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Anyja neve: Anyja neve: Alairas:

Alairas:



2. szamu melléklet

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ

PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panisszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerzédésszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzddés, képvisel6
meghatalmazasa)




Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely,
kozvetitd):*

*személyesen tett panasz esetén

Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel id6pontja a pénzigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkildott panaszt célszerd tértivevényes és ajanlott kiildeményként
postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irdsbeli panasz kézhezvételét kdvet6en 30 nap,
pénzforgalmi szolgdltatassal 6sszefliggs irasbeli panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy
az Ggyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az Ggyfélnek irdsban megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefliggd
panasz valamennyi eleme a szolgaltatdn kiviil 4ll6 okbdl 15 munkanapon belill nem véalaszolhaté meg,
a szolgdltatd ideiglenes valaszt kiild az ligyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait,
valamint a végsé valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgdltatd altali végsé vdalasz megkiildésének
hatdrideje ugyanakkor nem lehet kés6bbi, mint a panasz kozlését kovet6 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):




Panasz oka:

O Nem nyujtottak szolgaltatast
O Nem a megfeleld szolgaltatast nyudjtottak
0 Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast

O A szolgaltatast nem megfelel6en nyujtottak

O A szolgaltatast megsziintették

O Kara keletkezett

O Nem volt megelégedve az

tgyintézés koriilményeivel
OTéves tajékoztatast nyudjtottak

0 Hidnyosan tajékoztattak

0 Dij/koltség/kamat valtoztatasaval nem
ért egyet

O Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

O Egyéb szerzddéses feltételekkel nem ért
egyet

O A kartérités 0sszegével nem ért egyet
O A kartéritést visszautasitottak

O Nem megfelelé kartéritést nydjtottak
O Szerz6dés felmondasa

O Egyéb panasza van

Egyéb tipusu panasz megnevezése




II. A panasz részletes leirasa:

[Kérjuk egyes kifogasainak elkilonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a panaszéban
foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:

Alairas:



