Ugyfélpanasz-kezelési szabalyzat
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(2026 julius 18-t6l hatdlyos)

1. Bevezetés

Az Immobile Capitale Biztositasi Alkusz Kft (tovabbiakban: Alkusz) célja az Ugyfelek magas szinvonald, gyors és
hatékony kiszolgalasa. Az Alkusz kiemelt figyelmet fordit arra, hogy szolgaltatasait, belsd folyamatait ¢és
tgyfélkezelési gyakorlatat az ligyfél-elégedettség novelése érdekében folyamatosan fejlessze.

Az Ugyfelektél érkezd panaszokat az Alkusz a mindenkor hatilyos vonatkozé jogszabalyi rendelkezéseknek,
kiilénosen a Magyar Nemzeti Bank elndkének 16/2026. (VI.3.) MNB rendeletében foglalt rendelkezéseknek
megfeleléen, egységes eljarasrend alapjan kezel

A panaszkezelési eljaras soran az Alkusz a Magyar Nemzeti Bank elndkének 16/2026. (VI.3.) MNB rendeletében
meghatarozott, egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formdjara és modjara vonatkozd részletes szabalyokat
alkalmazza.

Az Alkusz biztositja, hogy az Ugyfél az Alkusz magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozé panaszat:

szdban (személyesen vagy telefonon),

irasban személyesen,

postai Gton,

elektronikus levélben,

valamint minden olyan tovéabbi irisbeli kommunikéaciés csatornan, amelyet az Alkusz az Ugyfelek részére biztosit,

eléterjeszthesse.

Az Ugyfelektél érkezé panaszokat az Alkusz a mindenkor hatalyos vonatkozé jogszabalyi rendelkezéseknek
megfelelden, egységesen kezeli.

IL. A panasz bejelentése
1. Az Ugyfél panaszat az alabbi modokon terjesztheti el:

személyesen: Szoban vagy irasban az Alkusz ligyfélszolgalati iroddjaban: Immobile Capitale Biztositasi Alkusz
Kft.
1191 Budapest, Ull8i at 178. foldszint
Ugyfélfogadasi idd:
hétfé—cstitortok: 09:00-16:00
péntek: 09:00—14:00
Az tigyfélszolgalati iroda aktualis elérhetdségérdl az Alkusz honlapjan: www.immobilecapitale.hu
talalhato tajékoztatas.
Személyesen tett szobeli panasz esetén az Alkusz a panaszt rogziti, és az Ugyfél kérésére a panasz atvételérél méasolatot

biztosit. Telefonom
Az Alkusz kozponti igyfélszolgalatan: Telefon: 06-20 414 9358
Ugyfélfogadasi idé: hétfé—csiitortok: 09:00-16:00 péntek: 09:00—14:00

hivasfogadasi id6: csiitortok: : 8-20-ig
Az Alkusz biztositja az ésszerli varakozasi idon beliili hivasfogadast és tigyintézést.
Postai uton: Immobile Capitale Biztositasi Alkusz Kft.

1191 Budapest, Ull8i at 178. foldszint

Elektronikus levélben: E-mail cim: immobilecapitale@t-online.hu

Elektronikus aton benydjtott panasznak minésiil kiilondsen az olyan irasbeli panasz, amelyet az Ugyfél a
kapcsolattartas céljabdl korabban bejelentett és az Alkusz altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél kiild meg.
Az Alkusz az elektronikus uton benyujtott panasz esetén biztositja az ligyfélazonositas lehet6ségét, valamint a
biztositasi titok és a személyes adatok jogosulatlan hozzaféréssel szembeni védelmét.

Amennyiben az Ugyfél nem az Alkusz altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl kiildi meg panaszat, az Alkusz
jogosult az ligyfélazonositas érdekében tovabbi adatokat vagy dokumentumokat kérni.



II1. Panaszkezelési fogalmak
1. Az iigyfélpanasz fogalma

1.1. A panasz olyan lgyfélmegkeresés, melyben az iigyfél a tarsasag — szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerzddés
megkotésével, a szerzddés az Alkusz részérdl torténd teljesitésével, valamint a szerzddéses jogviszony megsziinésével,
illetve azt kovetden a szerzddést érintd jogvita rendezésével Osszefiiggd - valamelyik eljarasi cselekményével, vagy
dontésével nem ért egyet, illetve olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
amelyet az Ugyfél a jelen Szabalyzat 1I/1. pontjaban meghatarozott médok barmelyikén kozol az Alkusszal.
Ugyfélpanasz minden olyan kifogas, amely az Alkusz magatartdsaval, tevékenységével (valamely eljarasi
cselekményével vagy dontésével) illetve az Alkusz mulasztasaval kapcsolatos, és amelyet az Ugyfél a jelen Szabalyzat
II/1. pontjaban meghatarozott modok barmelyikén kozol az Alkusszal.

1.2 Nem mindsiil tigyfélpanasznak:

az Ugyfél altal az Alkuszhoz benyujtott olyan kérelem, amely altalanos tdjékoztatis-, vélemény- vagy allasfoglalas
kérésre illetve méltanyossag iranti kérésre iranyul.

2. Az Ugyfél fogalma

2.1 Ugyfélnek mindsiil minden olyan természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkezd
jogalany vagy hatosag, illetve azok meghatalmazottja, aki/amely az Alkusszal biztositasi szolgaltatdsok nyujtasara
iranyuld iizleti kapcsolatban all.

2.2 Jelen Szabalyzat alkalmazisaban Ugyfélnek mindsiil minden olyan személy is, aki az Alkusszal biztositasi
szolgaltatasok nyujtasara iranyuld iizleti kapcsolatban nem 4all, és panasszal élt.

3. Az {igyfélpanasz mieldbbi kivizsgalasa érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél minden esetben adja meg személyes
adatait, biztositasi szerzodésének adatait, pontosan ¢és konkrétan fogalmazza meg észrevételeit, az észlelt hidnyossagot,
hibat, tovabba amennyiben rendelkezésre allnak a panaszat alatimaszté dokumentumok, ezeket is bocsassa az Alkusz
rendelkezésére a panasz kivizsgalas folyamatanak felgyorsitasa érdekében. Az Ugyfél panaszat meghatalmazott utjan is
el6terjesztheti. Meghatalmazott Gtjan torténd eljaras esetén az Alkusz jogosult a meghatalmazas igazolasat kérni.

A panasz benyujtasahoz sziikséges adatok

A panasz gyors és hatékony kivizsgalasa érdekében az Ugyfél lehetdség szerint kételes megadni:
nevét,

lakcimét, székhelyét vagy levelezési cimét,
telefonszamat,

elektronikus elérhetdségét,

biztositasi szerz6dés szamat vagy tigyfélszamat,

a panasszal érintett biztositasi terméket vagy szolgaltatast,
a panasz részletes leirasat,

a kifogasolt esemény idépontjat és helyét,

az Ugyfél altal kért intézkedést,

a panaszt alatdmaszté dokumentumoka.

4. Ugyfélszolgalat

Ugyfélszolgalatnak mindsiil:

az Alkusz ligyfélforgalom szamara nyitva allo helyisége,

telefonos iigyfélszolgalata,

elektronikus levelezési elérhetGsége,

valamennyi olyan kommunikacids csatorna, amelyet az Alkusz az Ugyfelek szdmara panasz benytjtasara biztosit..

IV. A panaszok nyilvantartasa
e Az Alkusz a jelen Szabalyzat II. fejezetében meghatarozott valamennyi panaszbejelentési csatornan
beérkezett panaszokrdl, valamint a panaszok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartast
vezet.

e A panaszok az Alkusz erre szolgalo elektronikus panaszkezelési rendszerében keriilnek rogzitésre és
feldolgozasra.

e  apanaszkezelési folyamat nyomon kovethetd legyen,

o az Ugyfél kérésére a panasz visszakereshet6 legyen,

o azcellendrzési és felligyeleti kotelezettségek teljesithetdk legyenek

e  Minden egyes panasz kiilon azonositoval rendelkezik annak érdekében, hogy:a panasz leirasa,



e  apanasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlése,

e  apanasz a beérkezésének datuma,

e  apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasa, elutasitas esetén annak indoka,

e azintézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért felelds személy megnevezése,

e a kivizsgalas soran felmeriilt, a megoldasban segité dokumentumok listaja, a kivizsgalas eredménye és a
panasz megvalaszolasanak idépontja.

e a szobeli panaszt elSterjesztd ligyfél a valasz megkiildését a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimére vagy a kizarolag altala hozzaférhetd elektronikus ligyintézési feliiletre kérte, szolgaltatd a a
valaszt irasbeli panasz esetén a panasz elGterjesztésére igénybe vett csatornaval megegyez0, szobeli panasz
esetén az ligyfél altal megjeldlt csatornan kiildi meg,

e a panaszokat folyamatosan nyomon koveti, annak érdekében, hogy a panaszkezelési folyamatok hatékonyan
mikodjenek, és a sziikséges intézkedések idoben megtorténjenek.

o  ¢&szszerli id6kozonként a panaszokat témajuk szerint csoportositja

e  apanasz okat képezé tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

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

e  cljarast kezdeményez a feltart rogzitett tények és események korrekcidjara, és

e  Osszefoglalja az ismétlédd vagy rendszerszintli problémakat, jogi kockazatokat.

V. A panaszkezelési eljaras
1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dijat az Alkusz nem szamol fel. A panasz kivizsgalasa az Gsszes
vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik.

2. Az Alkusz a szobeli ide értve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint
orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, az
Alkusz a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzOkonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek az
irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott valaszlevelével egyidejiileg megkiildi, egyebekben az irasbeli
panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

3. A jegyzOkonyv a kovetkezok rogzitésére alkalmas:

o aziigyfél neve;

e azligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

e  apanasz elterjesztésének helye, ideje, modja;

e az ligyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskoriien kivizsgalasra kertiljon;

e  apanasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fiiggden ligyfélszam;

e az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

e amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyzokonyvet felvevd személy és az tigyfél
alairasa;

e ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje.

4. Az Alkusz a panasz beérkezését koveten, 5 munkanapon beliil értesitést kiild a panasz beérkezésérdl, melyben
pontosan megjelolésre kertiil az iigyintézési hatarido kezdete, valamint a valasz megkiildésének varhat6 idopontja.

5. A panaszok kivizsgalasara ¢és a valaszadasra rendelkezése allo hatarid6 a panasz Alkuszhoz torténd beérkezésétdl
szamitott 30 naptari nap. Az Alkusz az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal 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 kiilldemény elkiildésének tényét és
idépontjat is.

A panasz kezelésének megkezdése nem késleltethetd a tovabbitas miatt.
6. Panasz tovabbitasa kozvetito utjan
Amennyiben az Ugyfél irasbeli panaszat az Alkusztol eltérd, az Alkusz altal alkalmazott vagy megbizott fiiggd

biztositaskozvetitd részére kiildi meg vagy adja at, a panasz tovabbitasarol és az Alkusz részére torténd haladéktalan
megkiildésér6l a megbizo szolgaltatd gondoskodik.



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

8. Az Alkusz a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megorzi, és azt a Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatja.
9. Az Alkusz a panaszkezelés soran kiiléndsen a kovetkezd adatokat kérheti az Ugyféltol:

e neve
o szerzGdésszam, ligyfélszam;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités modja;

panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatés;

panasz leirasa, oka;

panaszos igénye;

a panasz alatdimasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1évé dokumentumok masolata;
e  meghatalmazott utjan eljaro iigyfél esetében érvényes meghatalmazas;

e  apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat

A panaszt benyujté ligyfél adatait az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szolo 2011. évi
CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli az Alkusz.

VI. Jogorvoslat

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara elirt 30 napos térvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte
esetén az fogyasztonak mindsiilé fogyasztonak mindsiild ligyfél a panasza jellege szerint az alabbi testiiletekhez, illetve
hatésagokhoz fordulhat:

Magyar Nemzeti Bank (MNB) — Pénziigyi Fogyasztovédelmi Koézpont

(1122 Budapest, Krisztina krt. 6. Levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777., telefonszam: 06-80-203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu).

Hataskorébe tartozik a gazdasagi versenyt nem érint6 tigyekben torténd eljaras a pénziigyi szervezetek vonatkozasaban,
e szervezetek jogszabalyba, belsé szabalyzatba, illetve az MNB hatarozataba {itk6z6 magatartasban megnyilvanulo
jogsértés esetén, valamint a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat megsértése esetén. Az MNB ellenérzi a pénziigyi
szervezetek fogyasztokkal szemben tanusitanddé magatartasra vonatkozd kotelezettséget megallapitd - a pénziigyi
szervezetekre vonatkozo jogszabalyokban el6irt — fogyasztovédelmi rendelkezéseknek (pl. tajékoztatasi szabalyok), a
fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szolo 2008. évi XLVII. torvény (Fttv.)
rendelkezéseinek (pl. megtévesztd tajékoztatds), a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirl és egyes
korlatair6l szolo 2008. évi XLVIIL. torvény (Grtv.) rendelkezéseinek (pl. direkt marketing), és az elektronikus
kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informacios tarsadalommal &sszefiiggd szolgaltatasok egyes kérdéseir6l sz61o
2001. évi CVIIL torvény (Ektv.) rendelkezéseinek (pl. elektronikus hirdetés) betartasat és eljar e rendelkezések
pénziigyi szervezetek altali megsértése esetén.

Az Alkusz a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja a fogyasztonak mindsiilé Ugyfelet arrdl is, hogy kérheti a Magyar
Nemzeti Bank vagy a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljarasanak kezdeményezéséhez sziikséges kérelemnyomtatvany
megkiildését.

Pénziigyi Békélteto Testiilet

A biztositasi szerzddés létrejottével, érvényességével, teljesitésével, megsziinésével tovabba a szerzddésszegéssel és
annak joghatdsaival kapcsolatban felmeriilt fogyasztoi jogvitajanak birdsagi eljarason kiviili rendezése érdekében a
Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2010. évi CLVIIL. torvény alapjan irasban kérelmet terjeszthet el6 a Pénziigyi Békéltetod
Testiiletnél. A Pénziigyi Békélteto Testiilet elérhetdsége: levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172., telefon: 061- 489
9700,06-80-203-776, e-mail: pbt@mnb.hu

Kozvetitéi eljaras

A permegelézé eljardsok koziil Ugyfeliink kozvetitéi eljarast is kezdeményezhet a kozvetitdi tevékenységrél szold
2002. évi LV. térvény alapjan.

Biroi ut

A biztositasi szerz6désbol eredd igény — a fentickben megjeldlt alternativ vitarendezési modok mell6zésével — birdi
uton is érvényesithetdé. A birésag eljarasara a polgari perrendtartasrol szold 1952. évi III. térvény rendelkezései
iranyadoak.

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

Immobile Capitale Biztositasi Alkusz Kft



