A FOSTER Biztositasi Alkusz Kft.

Panaszkezelési szabalyzata

1. Bevezetés

A FOSTER Biztositasi Alkusz Kft. (székhely, 5600 Békéscsaba, Munkacsy u. 2. II. em. 3., cg.
szam: 04-09-002239; addszam: 11043900-2-04) - tovabbiakban: Alkusz vagy Szolgaltatd
- célja az Ugyfelek magas szinvonalll, gyors és hatékony kiszolgalasa. Az Ugyfelektdl érkezd
panaszokat az Alkusz a mindenkor hatdlyos vonatkoz6 jogszabdlyi rendelkezéseknek
megfelelden, kiemelten kezeli.

Az Alkusz ennek megfelelden biztositja, hogy az Ugyfél az Alkusz magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztasara (termékére, szolgaltatdsara, eljardsara, tajékoztatasara,
szerzddésére vagy egyéb tevékenységére) vonatkozd panaszat szoban (személyesen vagy
telefonon), vagy irasban (személyesen, vagy mas altal atadott irat itjan, postai uton, telefaxon,
elektronikus levélben) kozolhesse.

I1. A panasz bejelentése
Az Ugyfél panaszbejelentését megteheti:

személyesen: szoban, illetve irdsban (akdr mdas altal atadott irat utjan) az Alkusz
tigyfélforgalom szamara nyitva allo kovetkez6 helyiségében: 5600 Békéscsaba, Munkécsy u.
2. II/3., nyitvatartasi id6ben: hétfé-csiitortok: 08.00 — 16.30., péntek: 08.00 — 14.00.;

Az Ugyfél szébeli panaszat az Alkusz munkatérsai rogzitik és a bejelentésrél méasolati példanyt
bocsatanak a rendelkezésére.

telefonon: az Alkusz kovetkezd telefonszaman: 36 1 300 9020

A hivasfogadasi id6 hétfo, kedd, csiitortok 8 oratol 17 oraig, szerda 8 oratdl 20 oraig, pénteken
8 6ratol 14 6rdig terjed. Uzemiddn kiviil az automatikus meniipontok minden nap 20 oraig
aktivak.

Az Ugyfél és az Alkusz munkatarsa kozott elhangzott telefonos kommunikaciot az Alkusz
hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt — 5 (6t) évig megérzi. Errdl az Ugyfelet a telefonos
ligyintézés kezdetén iigyfélszolgalati munkatarsaink tajékoztatjdk. Az Ugyfél kérésére az
Alkusz biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre
bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet. A telefonon kozdlt panasz esetén
az Alkusz biztositja az ésszerli (az inditott hivas sikeres felépiilésének iddpontjatol szamitott 6t
percen beliil) varakozasi idon beliili hivasfogadast és ligyintézést.

telefaxon: az Alkusz 66-321-352 telefax szaman.
postai titon: 5600 Békéscsaba, Munkécsy u. 2. II. em. 3. levélcimén.

elektronikus levélben: a panaszkezeles@fosterkft.hu e-mail cimen.

Az lgyfél panaszbejelentését meghatalmazott Gtjan is megteheti. Amennyiben az {ligyfél
meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazéast kozokiratba vagy teljes bizonyité erejli
maganokiratba kell foglalni.



I11. Panaszkezelési fogalmak
1. Az iigyfélpanasz fogalma a 66/2021. (XII. 20.) MNB rendeletben foglaltakat alapul véve.

1.1. A szolgaltato teljeskoriien kivizsgéalja és megvalaszolja az tigyfélnek a szolgaltaté —
szerz6déskotés 1étrejottét megeldz0 vagy a szerzddés megkotésével, a szerz6dés fennallasa
alatti, a szolgaltatd részér6l torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses jogviszony
megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzédéssel Osszefiiggd - magatartasat, tevékenységét
vagy mulasztasat érint6 kifogasat (a tovabbiakban: panasz).

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

2. Az iigyfélpanasz mielSbbi kivizsgalasa érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél minden esetben
adja meg személyes adatait, biztositasi szerzddésének adatait, pontosan ¢és konkrétan
fogalmazza meg észrevételeit, az észlelt hianyossagot, hibat, tovabba amennyiben
rendelkezésre allnak a panaszat alatdmaszté dokumentumok, ezeket is bocsassa az Alkusz
rendelkezésére a panasz kivizsgalas folyamatanak felgyorsitasa érdekében.

A panasz kivizsgalasanak 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 kompenzacios igényét.

IV. A panaszok nyilvantartasa

A 1II. pontban emlitett bArmely csatornan beérkezett panaszokrol, valamint az azok rendezését,
megoldasat szolgald intézkedésekrdl az Alkusz nyilvantartast vezet. A panaszokat az Alkusz
szamitdgépes uton is rogziti. Minden egyes bejelentés kiilon azonositéval rendelkezik annak
érdekében, hogy az Ugyfél kérésére barmikor visszakereshetd legyen.

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl a szolgaltatd
nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:

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

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasits
esetén annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus uton megkiildott valasz
esetén az elkiildés - ddtumat.

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell érizni.
A szolgaltatd a panaszokrdl vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti és

a) észszerll id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,
b) a panasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,



c) megvizsgalja, hogy a b) pontban régzitett tények €s események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,

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

e) 0sszefoglalja az ismétlodd vagy rendszerszintii problémakat, jogi kockéazatokat.

A szolgaltatd a panaszkezelési szabalyzatat az {igyfélforgalom szaméra nyitva 4llo
helyiségeiben jol lathatoéan, figyelemfelhivasra alkalmas modon, valamint - amennyiben
jogszabalyban eldirt kotelezettsége teljesitése céljabol honlapot mitkddtet - honlapjanak nyitd
oldalan, kiilon panaszkezelésre vonatkoz6 meniipont alatt teszi kozzé.

V. A panaszkezelési eljaras

1. A panasz kivizsgéléasa téritésmentes, azért kiilon dijat az Alkusz nem szamol fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil.

Az Alkusz lehetOséget biztosit elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes iigyintézés
idépontjanak eldzetes lefoglalasara. A személyes iigyintézés idépontja igénylésének napjatol
szamitott 6t munkanapon belill az Alkusz biztositja a személyes tigyfélfogadasi iddpontot az
ligyfél szamara.

Az azonnal ki nem vizsgélt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot a
szolgaltatd 30 napon beliil kiildi meg az tigyfélnek.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsdhoz a szolgaltatonak az tigyfélnél rendelkezésre 4llo tovabbi -
igy kiilondsen az ligyfél azonositasahoz sziikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos
- informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt, de
ebben az esetben sem lépheti tul a panasz kivizsgalasara szant 30 napos hataridot.

3. Irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30
napon belill kiildi meg a szolgaltat6 az ligyfélnek.

4. Az iigyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban
rogzitett hataridon beliil, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani - kérésének megfelelden
- a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

5. Ha az ligyf¢l a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltato a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon kozo6lt panasz esetén
megadja a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek
at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az
tigyfélnek meg kell kiildeni.

6. Amennyiben a panasz kivizsgdldsdhoz a szolgaltatonak az {ligyfélnél rendelkezésre allo
tovabbi informdaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az iligyféllel a kapcsolatot, és
beszerzi azt.



7. A szolgéltat6 - amennyiben jogszabalyban eldirt kotelezettsége teljesitése céljabol honlapot
miikddtet - a honlapjan elérhetdvé teszi a panasz benytjtasdhoz a Magyar Nemzeti Bank (a
tovabbiakban: MNB) daltal a honlapjan kozzétett nyomtatvanyt (1. szamt melléklet). A
szolgaltatd koteles az ettdl eltérd formaban benytjtott irasbeli panaszt is befogadni.

8. Amennyiben az 1lgyfél az irasbeli panaszdt nem a panaszkezelési szabalyzatban
meghatdrozott, panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az
ligyfél az irdsbeli panaszt a szolgaltatdé valamely {tgyfélforgalom szaméra nyitva
allo helyiségében nem a panaszkezelésre kijeldlt tigyintézének adja at, a szolgaltato a beérkezést
kovetden haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egysége
részére.

9. A szobeli panasz felvételét kovetden a szolgaltatd tdjékoztatja az ligyfelet a panaszt
tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetéségérdl, valamint telefonon kozolt szdbeli
panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgald adatokat.

10. A szolgéaltato a panasszal kapcsolatos, indokoléssal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszt -
az ugyfél eltérd rendelkezésének hidnydban - elektronikus uton kiildi meg, amennyiben a
panaszt az ligyfél:

a) a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrdl kiildte, vagy

b) a szolgaltatd altal lizemeltetett, kizarolag a szolgaltatdo {ligyfele altal hozzaférhetd
internetes portalon keresztiil terjesztette eld.

A fenti esetben a szolgéltatd a valaszt a panasz el6terjesztésére igénybe vettel megegyezd
csatornan kiildi meg.

11. A 11. pontban foglalt rendelkezés nem alkalmazhat6, amennyiben a szolgéltato

a) a 19. pontban foglaltak teljesiilését vagy

b) a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult
harmadik személyekkel szembeni védelmét nem biztositja.

12. Az Alkusz a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélszolgalati ligyintéz6 éldhangos,
az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatdl szdmitott 6t percen beliili bejelentkezése
érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

13. A szolgaltato a panasz kivizsgalasat kovetden valaszadban részletesen kitér a panasz teljes
korti kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd
intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokéra, valamint a vélasz
- sziikség szerint - tartalmazza a panasz targyara vonatkozd szerzddési feltétel, illetve
szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét.

A szolgéltatd a valaszt kdzérthetéen fogalmazza meg.

A fentiekrdl eltéréen, ha az iigyfél a korabban eldterjesztett, a szolgéltato altal elutasitott
panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és a szolgaltaté a korabbi
allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd



hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén nyujtando tajékoztatds megadasaval is
teljesitheti.

14. A szolgaltatdo a fogyasztonak mindsiild ligyfelet a panasz elutasitdsa esetén tdjékoztatja
arrol, hogy allaspontja szerint a panasz

a) a szerz6dés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba szerzddésszegéssel és annak joghatisaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy

b)a Magyar Nemzeti Bankrol szold torvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara
iranyult.

15. Ha a szolgaltato szerint a panasz a 15. pont a) és b) pontjat is érinti, akkor a fogyasztonak
mindsiilo tigyfelet tajékoztatnia kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a),
illetve a ) pont korébe.

16. A szolgaltato a fogyasztonak mindsiild tigyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi
Békéltetd Testiilet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasahoz kozzétett formanyomtatvanyokat (a
tovabbiakban: formanyomtatvanyok) koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi.

17. A fogyasztonak mindsiilé ligyfél panasza elutasitdsa esetén a szolgaltaté valaszéban
feltiinteti a Pénziigyi Békéltetd Testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét,
levelezési cimét, valamint a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalatanak levelezési cimét,
telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhetdségét, tajékoztatast ad
tovabba arr6l, hogy a fogyaszté kérheti ezen formanyomtatvanyok szolgaltato altali
koltségmentes megkiildését, megjelolve a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozd
fogyasztoi igény elbterjesztésére szolgald szolgaltatoi telefonszdmot, elektronikus levelezési és
postai cimet.

A szolgéltatdé a 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet 5. § (3), (4) és (6) bekezdésben
foglaltakrol figyelemfelhivasra alkalmas modon ad tajékoztatast.

18. A szolgéltatd valaszat oly moddon kiildi meg az iigyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a szolgéltatd a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre
kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idépontjat
is.

19. A valasz elektronikus tton torténd megkiildése esetén a 19. pontban foglaltak teljestilése
olyan zart, automatikus és utdlagos modositas elleni védelemmel ellatott naplézé rendszer
alkalmazéasaval biztosithatd, amely a panaszra adott valaszra vonatkozéan rogziti az
elektronikus levél megkiildésének tényét, idépontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus
lenyomatat.

20. Az Alkusz a panasz beérkezését kdvetden, 5 munkanapon beliil értesitést kiild a panasz
beérkezésérdl, melyben pontosan megjeldlésre keriil az ligyintézési hataridd kezdete, valamint
a valasz megkiildésének varhato6 idépontja.

21. A panaszok kivizsgalasara és a valaszaddsra rendelkezése 4ll6 hataridé a panasz Alkusz
barmely szervezeti egységéhez torténd beérkezésétdl szamitott 30 naptéari nap. Az Alkusz az
irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd
harminc naptari napon beliil megkiildi az Ugyfélnek oly modon, amely alkalmas annak
igazolasara, hogy a kiildeményt kinek a részére kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja
a kiildemény elkiildésének tényét és idopontjat is.



22. Az uigyfélpanaszok kivizsgalasanak feliigyeletére és valaszadasra Gonda Jozsef ligyvezetd
jogosult és koteles.

23. A panasz elutasitasa esetén az Alkusz vilaszaban tajékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati
lehetdségekrodl (amelyet jelen Szabalyzat VI. fejezete is tartalmaz), tovabba megadja az érintett
hatdsagok ¢és testiiletek elérhetdségét és levelezési cimét.

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

25. A Alkusz a panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkezd adatokat kérheti az Ugyféltol:

a) neve,

b) szerz8désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

/) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirésa, oka,

h) panasz alatamasztasdhoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1évd olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgéltatonal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Gtjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

J) panasz kivizsgaldsdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujtdo iligyfél adatait az informacidos Onrendelkezési jogrol ¢és az
informacioszabadsagrol szold 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell
kezelni.

VI. Jogorvoslat

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az iigyfél a panasza jellege szerint az alabbi testiiletekhez, illetve
hatésadgokhoz fordulhat:

2. Amennyiben a Szolgaltato altal felkinalt rendezéssel nem ért egyet, azt vitatja, illetve a
Szolgaltatoval kotott szerzodés 1étrejottével €s teljesitésével, érvényességével, joghatasaival €s
megszliinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos pénziigyi
fogyaszt6i jogvitdban kivan tovabbi 1épéseket tenni, fordulhat az ingyenesen eljar6 Pénziigyi
Békeéltetd Testiilethez (PBT). Levelezési cime: H-1525 Budapest Pf.: 172, telefon: +36 80-203-
776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tandcsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmaz6 hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatd alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsiilé tligyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymilli6 forintot.

3. A fogyaszt6 a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithatd
eljaras alapjaul szolgélo kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti a Szolgaltatotol.

4. A szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival kapcsolatosan a PBT mellett polgari
birésaghoz is fordulhat.



5. A Szolgaltato és a fogyasztd kozott 1étrejott online szolgaltatasi szerzddéssel kapcsolatban
felmeriilt fogyasztoi jogvita esetén a fogyasztd online vitarendezési forumon keresztiil is
kezdeményezheti a jogvita birdsagi eljardson kiviili rendezését, melyre Magyarorszagon a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet jogosult. Az online vitarendezési forumot az alabbi linken érheti el:
http://ec.europa.eu/odr.

Kozvetitoi eljaras )
A permegeldz6 eljarasok koziil Ugyfeliink kozvetitdi eljarast is kezdeményezhet a kdzvetitoi
tevékenységrol szol6 2002. évi LV. toérvény alapjan.

Biréi ut

Az igény — a fentiekben megjel6lt alternativ vitarendezési modok mell6zésével — birdi Gton is
érvényesithetd. A birdsdg eljarasara a polgari perrendtartasrol szo6ld toérvény rendelkezései
iranyadok.



A kiilonboz6 testiiletek és hatosagok, illetve birdsagok igénybevételével, részletes eljarasi
szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informaciok tekintetében az eljard testiiletek,
hatdsagok, illetve birosagok adnak felvilagositast.

A Szabalyzati kiad4asanak datuma: 2022.08.05.



