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1. Bevezetés

A szabalyzat célja, hogy a Magyar Posta Biztositd Zrt. €s Magyar Posta Eletbiztosité Zrt. (a tovabbiakban:
tarsasagunk vagy biztositd) tajékoztatast adjon Ugyfelei, a bejelentdk szamara a panaszkezelési
eljarasarol, ismertesse a panaszbejelentésekhez kapcsolddé fontos tudnivaldkat.

Tarsasagunk panaszligyintézési eljarasa soran a biztositasi tevékenységrél szo6ld 2014. évi LXXXVIIL.
torvény (a tovabbiakban: Bit.) 159. §, a Magyar Nemzeti Bankrol sz6lé 2013. évi CXXXIX. torvény (a
tovabbiakban: Mnbtv.), a biztositdk, a tobbes ligynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval,
valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szélé 437/2016. (XII. 16.)
Korm. rendelet, tovabba a pénzligyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozé szabalyokrdl széld
28/2014. (VII.23.) MNB-rendelet rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott kételezettségeknek
megfelelve jar el. Tarsasagunk figyelembe veszi a Magyar Nemzeti Banknak (a tovabbiakban: MNB) a
pénzlgyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol sz6él6 13/2015. (X.16.) szamu ajanlasaban, tovabba a
fogyasztévédelmi elvek alkalmazasardl sz6lé 10/2016 (X.24.) MNB ajanlasban meghatarozott elveket is.

A tarsasagunk tevékenységével szemben felmerllt panaszok fontosak szdmunkra, ezért azok
kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendjét beépitettiik a tevékenységiinkbe.

Tarsasagunk a panaszligyintézés attekinthet6sége érdekében készitette el a panaszkezelési
szabalyzatat, amelyben a panaszigyintézés minden Iényeges feltételére kitér.

2. Fogalmak
2.1. A panasz

A panasz a tarsasagunkhoz eljuttatott irasbeli, szdbeli kozlés, amelyben barmely termékinkkel,
szolgaltatasunkkal - ideértve a partnerek szolgaltatasat is —, eljarasunkkal, tevékenységlinkkel, adott
szervezeti egységlnk vagy az értékesitési halézat barmely munkatarsanak magatartasaval kapcsolatban
konkrét kifogast emelnek.

Nem mindGslilnek panasznak azok a bejelentések, amelyek tarsasagunk szolgaltatasahoz kapcsolddd
kérelemre, megallapitasra, altalanos tajékoztatasra vagy allasfoglalasra iranyulnak.

2.2. A panaszos

A Bit. alapjan panaszos lehet ,a szerz6dd, a biztositott, a kedvezményezett, a karosult, a biztosito
szamara szerz6déses ajanlatot tett és a biztositd szolgaltatdsara jogosult mas személy, tovabba a
figgetlen biztositaskozvetitd esetében az a személy is, aki a fliggetlen biztositaskodzvetitével alkuszi
megbizasi szerz6dést kotott".

A vonatkozd jogszabdlyok értelmében fogyaszté az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén
kivll es6 célok érdekében eljard természetes személy.

A panaszkezelés szempontjabdl fogyasztdnak mindsilé és a fogyaszténak nem mindsilé panaszosok
eltérd jogorvoslati lehet6ségeket vehetnek igénybe a panaszuk elutasitasa esetén.

Amennyiben valamely konkrét biztositasi szerz6déssel (ideértve a biztositasi ajanlatot is) kapcsolatos
panasz benyUjtéja nem a tarsasdgunkkal szerz8déses kapcsolatban all6 Ugyfél, Gigy érdemi vélaszunkat
minden esetben a szerz6d6 fél részére tovabbitjuk, és a bejelent6t errél tajékoztatjuk, kivéve, ha a
panaszt képvisel6 vagy meghatalmazott Utjan terjesztik el6. Ilyen esetben tarsasagunk vizsgalja a
képviseleti jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol. A panaszra adott valaszunkat
jogszerl meghatalmazas esetén a meghatalmazott (képviseld) részére adjuk meg.
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3. A panasziigyintézést ellaté szakmai teriilet meghatarozasa

Tarsasagunknal a panaszligyintézést a Vallalatfejlesztés szervezeti egységen belll dolgozd
panaszkezelési munkatarsak végzik. Az Ugyfelek felé térténd kommunikaciéban a Panaszkezelés
(korabban Mindségbiztositas) vagy Panaszkezelési osztaly (korabban Min6ségbiztositdsi osztaly)
megnevezést hasznaljuk. A panaszkezelési munkatarsak tarsasagunk barmely mas szervezeti egységétol
informacidt, adatot vagy tajékoztatast kérhetnek a panasz megvalaszolasa érdekében.

Tarsasagunknak a Bit. 159. §-a alapjan kijel6lt fogyasztovédelmi ligyekért felel6s kapcsolattartéja a
Vallalatfejlesztés szervezeti egység mindenkori vezetéje.

4. Panaszkezelési iranyelveink

Tarsasagunk kiemelten fontosnak tartja, hogy a teljes panaszkezelési eljaras folyaman egyttm(ikodjén
az Ugyfelekkel; panaszkezelési eljarasunkat ennek megfelel6en alakitottuk ki.

A panaszkezelés soran az Ugyfelek szerz8désbél eredd jogaira és kotelezettségeire vonatkozéan a
johiszem(ség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altaldban elvarhaté magatartas szerint jarunk
el.

Panaszkezelési eljarasunk soran tarsasagunk elsédleges célja, hogy megeldzze, felismerje és
medfeleléen kezelje az Ugyfél és a tarsasagunk kozott esetlegesen felmeril6 tovabbi vitas kérdéseket.

Panaszkezelési tevékenységiink soran tarsasagunk a transzparencia elvét alkalmazza annak érdekében,
hogy az Ugyfelek igényeiket érvényesithessék, valamint a jogorvoslati lehet8ségeiket kimerithessék.
Ezen elv alapjan a panaszkezelési eljarast megel6z6en és az eljaras egésze alatt tarsasagunk fokozottan
biztositja a kdzérthet6séget, az atlathatdésagot, valamint a kiszamithatésagot. A panaszkezelés soran
tarsasagunk Ugy jar el, hogy a kortlmények altal adott lehetéségekhez mérten elkerilheté legyen a
pénzlgyi fogyasztdi jogvita kialakulasa.

5. A panasz benyujtasa
A panasz benyujtasara tarsasagunk tobb, a panaszos altal valaszthaté lehetdéséget biztosit.

A panaszkezelés sordn az Ugyfél eljarhat meghatalmazottja Utjan is. A polgari perrendtartdsrdl sz6l6
2016. évi CXXX. torvény (Pp.) szerint nem lehet meghatalmazott, aki 18. életévét nem toltétte be, akit
jogerGs birodi itélet a kozugyektdl eltiltott, akit a birdsdg jogerésen gondnoksag alda helyezett. A
meghatalmazast irasba kell foglalni vagy jegyzékényvbe kell mondani. A meghatalmazast kdzokiratba
vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni. A Pp. 325. § (1) alapjan ,teljes bizonyitd erejl a
maganokirat, ha

a) a kiallité az okiratot sajat kezlileg irta és alairta,

b) két tanu igazolja, hogy az okirat aldiréja a részben vagy egészben nem altala irt okiratot eldttik irta
ald, vagy aldirdsat el6ttik sajat kezl aldirdsanak ismerte el; igazolasként az okiratot mindkét tanu
aldirja, tovabba az okiraton a tanuk nevét és lakdéhelyét - ennek hidnydban tartézkodasi helyét -
olvashatdan is fel kell tlintetni,

n”

A biztosito bizonyos iratokat kizardlag 2 tanudval ellatott teljes bizonyitd erejli maganokirati formaban
fogad el. A biztositd honlapjardl a meghatalmazas minta letoltheto.

A panaszt a panaszos szbban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas altal
atadott irat atjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben, a tarsasag honlapjan) terjesztheti elé.

Tarsasagunk mindent megtesz annak érdekében, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetliik (pl. tavoli
lakohely, testi fogyatékossag,) ne akadalyozza a panasz benyUjtasaban, ezért a panasz elektronikus
Uton, interneten is tovabbithatd.
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5.1. Szébeli panasz

a) Személyes panasztételre tarsasagunk személyes lgyfélszolgalatan, a 1022 Budapest, Bég u. 3-5.
cimen hétf6i munkanapokon 7 6ratél 19 6radig, keddtdl péntekig 8 6ratdl 16 éraig van lehetdség.

b) Telefonos panasztételre hétfon 8 oratdl 20 oéraig, keddtdl péntekig 8 6ratdl 18 oraig van lehetbség a
06 1 200 4800, illetve Takarék Biztositas esetén a 06 1 200 77 00 telefonszamon.

Amennyiben az Ugyfél szébeli panaszadt nem a panaszkezelésre kijeldlt (igyintézdnél terjeszti eld,
tarsasagunk tajékoztatja a panaszost, a panaszt a tovabbiakban kezel6 szervezeti egység
elérhet6ségérdl és szamara a panaszt tovabbitja.

Tarsasagunk a 1022 Budapest, Bég u. 3-5. cimen talalhaté személyes ugyfélfogadason torténd
személyes Ugyintézés idépontjanak eldzetes lefoglaldsara elektronikusan és telefonon keresztil is
lehet6séget biztosit Ggyfelei szamara. A személyes ligyfélfogadasi idopontot az erre vonatkozo igény
bejelentésének napjatdl szamitott 6t munkanapon belil biztositja.

5.2. Irasbeli panasz
a) Irasbeli panasz benyujthatd kozvetlendil

e a biztositd honlapjan talalhato Grlap (www.postabiztosito.hu/Ugyfelszolgalat/Panaszbejelentes)
kitéltésével vagy
e személyesen, illetve mas altal atadott irat atjan
o a 1022 Budapest, Bég u. 3-5. cimen talalhatd személyes Ggyfélszolgalaton vagy
o a Posta Biztositd ligyfelei barmely postahelyen illetve a Takarékbiztosité tgyfelei barmely
takarékfiokban.

b) Levélben

e a 1022 Budapest, Bég u. 3-5. székhelyciminkre,
e a 1535 Budapest, Pf. 952 levelezési cimre, illetve
e Takarék Biztositas esetén a 1525 Budapest, Pf. 53 cimre

kuldhetik tUgyfeleink panaszukat, a Posta Biztositd részére cimezve.
c) E-mailben a panasz@mpb.hu, illetve Takarék Biztositds esetén a panasz@takarekbiztositas.hu e-

mail cimen fogadjuk a panaszokat. A beérkezd Uzeneteket tarsasagunk folyamatosan fogadija,
esetleges (izemzavar esetén megfeleld6 mas elérhetdséget biztositunk.

d) Telefaxon a 06 1 423 4298-as, illetve Takarék Biztositds esetén a 06 1 423 4359 szamra klldhet6
meg a panasz.

A panaszos jogosult az irdsbeli panaszat az MNB dltal a honlapjan (www.mnb.hu) koézzétett
formanyomtatvanyon is benydjtani  tarsasagunkhoz, amely tarsasagunk honlapjardl, a
www.postabiztosito.hu, illetve a www.takarekbiztositas.hu oldalrdl is letolthetd.

Amennyiben az Ugyfél az irdsbeli panaszat nem a jelen panaszkezelési szabalyzatban meghatérozott,
panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az Ugyfél az irdsbeli panaszt
tarsasagunk ligyfélszolgalatan nem a panaszkezelésre kijel6lt igyintézének adja at, tarsasagunk az a
beérkezést kovetéen haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti
egység részére.

6. A panasz rogzitése
Tarsasagunk segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban.

a) Telefonon kdzolt szébeli panasz esetén tarsasagunk
¢ biztositja az ésszerl varakozasi idon bellli hivasfogadast és Uigyintézést;
¢ minden, az adott helyzetben altalaban elvarhatot megtesz annak érdekében, hogy biztositsa a
hivas sikeres felépllésének id6pontjatdl szamitott 6t percen belil az tgyfélszolgalati Ggyintézé
él6hangos hivasfogadasat és az Ggyintézést;
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e a panaszossal folytatott telefonos kommunikaciot hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5 évig
megorzi; errél a panaszost a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatja. A panaszos kérése
esetén tarsasagunk biztositja
o a hangfelvétel helyben torténd visszahallgatasat,

o a hangfelvétel adathordozdn torténd téritésmentes atadasat 25 napon bellll,
o a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyv téritésmentes atadasat 25 napon belil;

e a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha a szdbeli a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az nem vezet eredményre, vagy ha a panaszos a
panasz kezelésével nem ért egyet, tarsasagunk a panaszrol jegyzokonyvet készit és a
valaszlevéllel egyidejlileg megkiildi a panaszosnak.

b) Személyesen kozolt szobeli panasz
e A Biztositd személyes Ugyfélszolgdlatan tett panasz esetén tarsasagunk a szébeli panaszt

azonnal megvizsgalja, és szlikség szerint orvosolja. Ha a szdbeli a panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges, vagy az nem vezet eredményre, vagy ha a panaszos a panasz kezelésével
nem ért egyet, tarsasagunk a panaszrdl jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati
példanyat a panaszosnak atadja, és egyidejlleg tajékoztatja az lgyfelet a panaszkezelés
tovabbi folyamatarol. A jegyz6konyv jelen Szabalyzat 1. szdmu mellékletében talalhaté.

e Postahelyen vagy Takaréknal tett szdbeli panasz esetén a panasz azonnali kivizsgalasara nincs
lehet6ség. Az (gyintézd panaszjegyzokonyvet vesz fel, amelyet eljuttat a Biztositd
Panaszkezelési terililetéhez.

c) Postai levélben vagy faxon ko6zolt irasbeli panasz esetén tarsasagunk a panaszt
panasznyilvantartasban rogziti és ligyintézésre kiosztja.

d) Elektronikus uaton, e-mailben ko6z6lt irasbeli panasz esetén tarsasagunk a panaszt
panasznyilvantartasban rogziti és lGgyintézésre kiosztja.

e) Elektronikus Gton, tarsasagunk honlapon kitoltott panaszbejelent6é esetén tarsasagunk a
panaszt panasznyilvantartasban rogziti és ligyintézésre kiosztja.

7. A panasz nyilvantartasa

Tarsasagunk az Ugyfelek altal mind szdéban, mind irdsban benyujtott panaszokrél, valamint az azok
rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast (a tovabbiakban: panasznyilvantartas)
vezet. Tarsasagunk a beérkezett panaszokat meghatarozott, egységes elvek szerint kialakitott és
attekinthet0 rendszerben, a panaszigy valamennyi intézési szakaszaban kévethetéen kezeli és tartja
nyilvan.

A panasznyilvantartas tartalmazza:

a) A szerz6désszamot és/vagy karszamot, valamint a nyilvantartd rendszer altal régzitett aktaszamot.

b) A panasz leirasat, annak targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését.

c) A benyujtas id6pontjat.

d) A benyujtott iratokat (elektronikus formaban).

e) A panasz kivizsgaldsara, rendezésére vagy megoldasara szolgadld intézkedések leirasat, elutasitas
esetén annak indokait.

f) Az e) pont szerinti intézkedés hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését.

g) A panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

8. A panasz ligyintézése

A panasz Kkivizsgaladsa téritésmentes. A panasz Kkivizsgdldsa az 0sszes vonatkozd korllmény
figyelembevételével torténik.

A személyesen tett szobeli panaszokat - amennyiben ez lehetséges — helyben és azonnal orvosolni kell.
Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkindlt megoldast,
gondoskodni kell a panaszrdl felvett jegyzékényvnek a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység
részére torténd tovabbitasarol.
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Tarsasagunk a panaszt részletesen kivizsgalja, és a panasziigyben hozott érdemi doéntését pontos,
kozérthet6 és egyértelm(i indokolassal ellatva legkés6bb az irdsbeli panasz beérkezését, illetve a szdbeli
panasz megtételét kdvetd 30 naptari napon belil kildi meg a panaszosnak.

Ha a valaszadasi hataridét valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, errél tarsasagunk tajékoztatja a
panaszost az indok pontos megjeldlésével.

Tarsasagunk a panaszra adott valaszdban tajékoztatja a panaszost arrél, hogy amennyiben a panasz
kezelésével nem ért egyet, illetve, ha tarsasagunk a panaszt elutasitja vagy a panasz kivizsgalasara
eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé6 eredménytelen eltelte esetén milyen szervezetekhez
fordulhat, és fogyasztonak mindsilé panaszos esetén arrdl, hogy tarsasdgunk tett-e altalanos alavetési
nyilatkozatot Pénziigyi Békéltet6 Testlilet felé (Id. 11. pont).

Tarsasagunk a fogyasztonak kildott valaszlevelében tajékoztatast ad az MNB Pénzligyi Fogyasztovédelmi
Kozpontja és a Pénzligyi Békélteté Testllet székhelyérdl, telefonos és internetes elérhet6ségérdl,
valamint levelezési cimérdl és egyéb elérhet6ségérdl (Id. 2. szamua melléklet).

A panaszra adott elutasité valasz vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé panaszos a Pénziigyi Békélteto
Testiilet eljarasat, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasat is kezdeményezheti. Az
ezekre iranyuld kérelem (fogyasztdi kérelem) benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok
(a tovabbiakban: formanyomtatvanyok) elektronikus és Ugyfélszolgalati elérhetGségére is felhivjuk az
Ugyfél figyelmét, tovabba tdjékoztatadst adunk arrdl, hogy kérheti ezen formanyomtatvanyok
tarsasagunk altali koltségmentes megkulldését is.

Ezen formanyomtatvanyok elérhetdk
e az MNB honlapjan (www.mnb.hu),
e tarsasagunk honlapjan (www.postabiztosito.hu), illetve a Takarék Biztositds honlapjan
(www.takarekbiztositas.hu),
e személyes Ugyfélszolgalatunkon.

Amennyiben a fogyasztonak min6silé panaszos erre vonatkozé igényét Ggyfélszolgalatunk valamely (5.
pontban jelzett) elérhet6ségén jelzi, a formanyomtatvanyokat koltségmentesen, postai Uton
rendelkezésére bocsatjuk, vagy - amennyiben tarsasagunk nyilvantartdsaban rogzitett elektronikus
elérhet6séggel rendelkezik - kérésére elektronikus Gton tovabbitjuk azokat részére.

Tarsasagunk gondoskodik arrdl, hogy a panasszal kapcsolatos dontéshozatalban ne vegyen részt a
tarsasag olyan alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett. A panaszligyek
kivizsgalasaban nem vehet részt az a munkatars vagy fliggé biztositaskozvetit6, akitdél az gy
elfogulatlan intézése - barmely okbol - nem varhato el.

A panaszigyintézés nyelve a magyar.

A panaszlgyintézéssel foglalkoz6 munkatdrsak széles kor(, alapos szakmai ismeretekkel és az
Ugyfélszolgalati munkahoz sziikséges készségekkel és képességekkel rendelkeznek.

9. Panaszkezeléssel kapcsolatos adatok kezelése

Tarsasagunk a panaszkezelés soran kilondsen, de nem kizardlagosan a kovetkez6 adatokat kérheti a
panaszostol:

Név

Szerz6désszam, karszam

Lakcim, székhely, levelezési cim

Telefonszam

Ertesités modja

Panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas

Panasz leirasa, oka

Panaszos igénye

Panasz alatamasztasahoz sziikséges, a panaszos birtokaban Iév6 dokumentumok masolata
Meghatalmazott Utjan eljardé panaszos esetében érvényes meghatalmazas
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e A panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

Tarsasagunk a panaszt benyljté személy személyes adatait az informacids onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol szold 2011. évi CXII. torvény, valamint a Bit. adatvédelmi- és adatkezelési
el6irasainak megfelel6en kezeli és tartja nyilvan.

Tarsasagunk a panaszt és az arra adott valaszt, igy az abban szerepl6 személyes adatokat 5 évig Orzi
meg, és azt az MNB, mint felligyeleti szerv kérésére bemutatja.

10.A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teend6k

Tarsasagunk a panaszok nyilvantartasat Ggy alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen panasziigyi
statisztikdk és kimutatdsok készitésére, amelyek célja tobbek kozétt a panasziigyintézés
hatékonysaganak mérése.

Tarsasagunk a panaszokat negyedévente attekinti, és meghatarozza az azok megel6zése, illetve
csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket. A tapasztalatokat beépitjik a
szolgaltatasi folyamatunkba.

11.Az igényérvényesités tovabbi lehet6ségei
11.1.Fogyasztonak minosiilé / nem mindésiilo panaszos

Amennyiben a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, illetve, ha tarsasdgunk a panaszt elutasitja,
vagy a 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén

a) a fogyasztonak! mindsiilé panaszos

e az Mnbtv. szerint az MNB Fogyasztévédelmi Kozpontjanal fogyasztovédelmi ellenorzési
eljarast kezdeményezhet; az MNB fogyasztovédelmi eljarasa kizarélag az Mnbtv.-ben
rogzitett fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyulhat;

e a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsz(inésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat,

e a Pénziigyi Békélteto Testiilet eljarasat kezdeményezheti,

e az online feliileten (tarsasagunk honlapjan, illetve alkuszcégen keresztil online moédon) kotott
szerzédések kapcsan felmerll6é panaszat a fogyasztdi jogvitdk online rendezésérdl szold
524/2013/EU rendelet értelmében a http://ec.europa.eu/odr weboldalon keresztil is
tovabbithatja az illetékes alternativ vitarendezési forum felé, vagy e-mailben fordulhat az eurdpai
online vitarendezési forum magyarorszagi nemzeti kapcsolattarté pontjadhoz az
onlinevita@bkik.hu e-mail cimen.

b) a fogyasztonak nem mindsiilé panaszos birésaghoz fordulhat.

11.2.Fogyasztovédelmi eljaras

Az MNB a panaszt Un. fogyasztévédelmi ellenGrzési eljaras keretében vizsgalja meg, ha a panasz az
Mnbtv.-ben rogzitett fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésével kapcsolatos.

A fogyasztovédelmi eljarast azt kovetben lehet kezdeményezni, miutan a fogyasztonak mindGsulo
panaszos a biztositondl, a biztositd altal meghatdrozott és kozzétett elérhetdségein keresztil,
azonositasara alkalmas tartalommal, széban vagy irdsban a szervezet szolgdltatasaval vagy eljarasaval
kapcsolatos panaszat mar korabban elGterjesztette, azonban

a) a panaszara a 30 napos hataridén bellil nem kapott valaszt,
b) a panasz kivizsgalasa nem a fent hivatkozott jogszabalyokban elGirtak szerint tértént,
c) a valaszbdl egyéb, jogszabalyokban elGirt fogyasztoi jogot sérté korilményt vélelmez.

A fogyasztovédelmi eljaras a jogsértés bekdvetkezését kovet6 6t éven tul nem indithatdé meg.

! a Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény szerint
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Az MNB fogyasztovédelmi eljarasaval kapcsolatban a www.mnb.hu internetes oldalon talalhato részletes
informacio.
11.3.Pénziigyi Békélteto Testiilet el6tti pénziigyi fogyasztoi jogvita

A Pénzligyi Békélteto Testllet hataskorébe és illetékességébe tartozik a fogyasztd és az MNB-térvény
39. §-aban meghatarozott térvények hatalya ala tartozé személy vagy szervezet kozott - szolgaltatas
igénybevételére vonatkozé - jogviszony létrejottével és teljesitésével kapcsolatos vitas lgy (a
tovabbiakban: pénzligyi fogyasztdi jogvita) birdsagi eljarason kivili rendezése. E célbdl a Pénzlgyi
Békéltet6 Testllet egyezség létrehozasat kisérli meg, ennek eredménytelensége esetén az ligyben
dontést hoz a fogyasztdi jogok egyszerd, gyors, hatékony és koltségkiméld érvényesitésének biztositasa
érdekében.

A Pénzigyi Béltetd Testllet egyezség hianyaban az (igy érdemében

a) kotelezést tartalmazd hatarozatot hoz, ha a kérelem megalapozott, és az Mnbtv. 39. §-aban
meghatarozott torvények hatdlya ald tartozd személy vagy szervezet altalanos alavetési
legkés6bb a dontés meghozataldig tett nyilatkozataban a Pénziigyi Békéltetd Testlilet dontését
magara nézve kotelezéként elismerte, vagy

b) ajanlast tesz, ha a kérelem megalapozott, azonban az Mnbtv. 39. §-dban meghatarozott
torvények hatalya ala tartozo személy vagy szervezet az eljaras kezdetekor ugy nyilatkozott,
hogy a tanacs dontését kotelezésként nem ismeri el, illetve ha a tanacs dontésének elismerésérdl
egyaltalan nem nyilatkozott.

A tanacs egyezség hianyaban akkor is kételezést tartalmazo hatarozatot hozhat, ha az Mnbtv. 39. §-
aban meghatarozott térvények hatalya ala tartozé személy vagy szervezet alavetési nyilatkozatot nem
tett, de a kérelem megalapozott, és a fogyasztd érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem
a kotelezést tartalmazé hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

Tarsasagunk 1.000.000 Ft 6sszegig alavetési nyilatkozatot tett.

A Pénzigyi Békéltets Testlilet el6tti pénziigyi fogyasztdéi jogvita rendezésével kapcsolatban www.mnb.hu
internetes oldalon talalhaté részletes informacio.

Az MNB Pénziligyi Fogyasztévédelmi Kozpontjanak, valamint a Pénzligyi Békéltet6 Testliletnek az
elérhetGsége jelen szabalyzat 2. szamu mellékletében taldlhato.

12.Tajékoztato

A panasz Ugyintézésének helye tarsasagunk székhelye: 1022 Budapest, Bég u. 3-5.

Tarsasagunk jelen szabalyzatat, a hivatkozott nyomtatvanyokat a személyes lgyfélfogadasra szolgald
helyiségében kifliggeszti és a honlapjan kozzéteszi.

Eletbiztositasok: https://www.postabiztosito.hu/Ugyfelszolgalat/LetolthetoNyomtatvanyok.aspx
Takarék Biztositas: http://takarekbiztositas.hu/ugyfelszolgalat/panaszkezeles

Budapest, 2018. november 13.
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1. szamu melléklet

Személyes ligyfélszolgalat — 1022 Budapest, Bég u. 3-5.

Jegyzokonyv panaszbejelentésrol

Adatok

Név:
Cim:
Szerz6désszam: *

aarszamex | LTI

Rendszam:* Tel.: E-mail:

* A harom lehetdség kéziil legalabb egy koételez6en kitbltendd!

A panasz targya:

A panasz részletes leirasa

Csatolt dokumentumok

Ll o

Kelt:

Jegyzokonyvet felvevo Bejelenté alairasa
ligyintézo alairasa

Térsasdgunk szamara fontos, hogy On, mint a Posta Biztositd Ugyfele elégedett legyen szolgdltatdsunkkal. Jelen panaszat
kivizsgalas és valaszadas céljabol Panaszkezelési osztalyunkra tovabbitjuk, ahova tovabbi bejelentések esetén kézvetlentl is
fordulhat. Elérhet6ségek levélben: Posta Biztositd Panaszkezelési osztaly, 1535 Budapest, Pf. 952; e-mailben:
panasz@mpb.hu, honlapon torténé bejelentés esetén: www.postabiztosito.hu, faxon: +36 1 423 42 98.

Bejelentésére legkésébb 30 napon belill valaszolunk Onnek.
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2. szama melléklet
A Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak elérhetésége

A Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztdévédelmi Kozpontjahoz (a tovabbiakban: MNB) a
fogyasztévédelmi eljaras meginditasa iranti kérelem az alabbiak szerint nyujthaté be:

e levélben az MNB postai cimére (Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kézpontja, 1534
Budapest BKKP Pf. 777)

e személyesen az MNB Ugyfélszolgdlatdn (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.) nyitvatartdsi idében
(hétf6: 8-18, kedd: 8-17, szerda: 10-17, cslitortok: 8-17, péntek: 8-15).

e Az MNB Ugyfélszolgalata az alabbiak szerint érhetd el:
o telefonon: 06-80-203-776
o e-mailben: ugyfelszolgalat@mnb.hu
o elektronikus formaban az tgyfélkapun keresztil (www.magyarorszag.hu)

Pénziigyi Békélteto Testiilet elérhetosége

cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

levélcim: Pénzligyi Békéltet6 Testilet 1525 Budapest Pf. 172

telefon: 06-80-203-776

e-mailben: ugyfelszolgalat@mnb.hu

elektronikus formaban az tigyfélkapun keresztil (www.magyarorszag.hu).
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