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A ECORG Biztositasi Alkusz Kft. (tovdbbiakban: Tarsasdg) a tevékenységére, magatartdsara, vagy
mulasztasara vonatkozd panaszok hatékony, atlathaté és gyors kezelésének eljarasardl, a
panasziigyintézés modjardl, a panasznyilvantartas vezetésének szabalyairél Ugyfelei szdmara

a biztositdokroél és a biztositasi tevékenységrdél szold 2003. évi LX. torvény szabalyai,

a hitelintézetekrél és a pénzigyi viallalkozdsokrél szélé 2013. évi CCXXXVIIL. torvény,
valamint

az onkéntes kolcsonds biztositd pénztar, a pénzigyi intézmény, a pénzforgalmi intézmény,
az elektronikuspénz-kibocsatéd intézmény, a magannyugdijpénztar, a biztositd, a
fliggetlen biztositaskozvetitd, a foglalkoztatdi nyugdijszolgaltatd intézmény, a befektetési
vallalkozds és az darut6zsdei szolgdltatd panaszkezelésére vonatkozd szabdlyokrdl szold
40/2013. (XIl. 29.) MNB rendelet szabdlyai szerint, tovabba

a pénzigyi szervezetek panaszkezelési eljarasardl szélé 11/2012. (XI. 8.) szamd
PSZAF ajanlasbanl foglaltak figyelembe vételével az aldbbi panaszkezelési szabalyzatot
allapitja meg (tovabbiakban: Szabalyzat).

II. Fogalmak

1. Panasz:

Az Ugyfélnek a Tarsasag

szerz6déskotést megel6z4, vagy

a szerz6dés megkotésével,

a szerz6dés fennallasa alatti, a Tarsasag részérdl torténd teljesitéssel, valamint

a szerz6déses jogviszony megszlinésével, illetve

azt kovetGen a szerz6dést érintd jogvita rendezésével Osszefligg6 tevékenységét vagy
mulasztasat érintd kifogasa.

Nem mind8siil panasznak: Minden olyan, az Ugyfél dltal a Tarsasaghoz benydujtott kérelem,
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amely nem tartozik a fenti fogalom al3, és

- dltalanos tajékoztatas, vélemény-, vagy allasfoglalas kérésére irdnyul, vagy

- azUgyfél adataiban bekdvetkezett valtozas kapcsan el8terjesztett adatmddositasiigény. 1A
Magyar Nemzeti Bankrdl sz6ld 2013. évi CXXXIX. torvény 176.§ (8) bekezdése alapjan
a PSZAF 4ltal 2013. oktéber 1-jét megel6z6en kiadott ajdnlds hatalyat e
torvény hatdlybalépése nem érinti, tehat hatalyban van.

2. Ugyfél:

Ugyfél a gazdasagi tarsasdg vagy egyéb szervezet, valamint természetes személy, amely, illetve aki
részére a Tarsasdg, mint flggetlen biztositdskozvetit6 és pénzpiaci kozvetité Uzletszerd
gazdasagi tevékenységi korébe tartozd szolgdltatdst nyujt, illetve jelen szabdlyzat alkalmazasa soran az
Ugyfél képviseletében eljard személy.

E szabdlyzat alkalmazasdban fogyasztd az 6nallo foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységén kivil esé
célok érdekében eljard természetes személy.

. Alapelvek

1. Panaszt tenni lehet széban (személyesen vagy telefonon), illetve irdsban (személyesen vagy mas altal
atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben.

2. A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

3. A panasz kivizsgaldsa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik, a Tarsasag teljes
korden kivizsgélja és megvalaszolja az Ugyfél panaszat, gondoskodik a panaszban felvett minden egyes
probléma/kifogas kivizsgalasaral.

IV. A szabalyzat személyi hatdlya
A jelen szabalyzat személyi hatalya a Térsasagra, valamint a panaszt tevé Ugyfélre terjed ki.
V. A panasztétel lehetséges mddjai 1. Szdbeli panasztétel

- Személyesen
Személyes panasziligyintézés helye: 1122 Budapest, Rath Gyorgy utca 56.
Ugyfélfogadas: egyeztetett id6pontban

- Telefonon
Kozponti telefonszam: + 36 14 4545 17, vagy +36 30 952 5169 10:00-16:00

- [rasbeli panasztétel
Személyesen vagy mas daltal atadott irat Gtjan — A személyes panasziigyintézés helyén: 1122
Budapest, Rath Gyoérgy utca 56.
Postai uton - Levélcim: 1122 Budapest, Rath Gyorgy utca 56.
Telefaxon - Faxszdm: + 36 1 4 4545 18
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Elektronikus levélben - E-mail: panasz@ecorg.hu

Interneten: a Tarsasag honlapjan keresztil (www.ecorg.hu) a Tarsasdg lehet6vé teszi, hogy
az Ugyfél az irasbeli panasz benyuljtdsahoz a Magyar Nemzeti Bank &ltal a honlapjan
kozzétett formanyomtatvanyt alkalmazhasson. A jelen szabalyzat 1. sz. mellékletét képez6
formanyomtatvany (Panaszbejelent6 Lap) az MNB formanyomtatvdnya, amely a honlapjan
is elérhetd. A Tarsasag az ettdl eltérd formdaban benyujtott irdsbeli panaszt is befogadja. Az
Ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is, ez esetben a meghatalmazast kézokiratba
vagy teljes bizonyitd ereji magdnokiratba kell foglalni. A panasz meghatalmazott
Utjan torténd benyujtdsa esetén a Tarsasag megvizsgalja a képviseleti jogosultsdgot, amelyet
a benyljté a személyének azonositasara alkalmas iratok bemutatasaval
illetve meghatalmazassal igazol. Panaszjegyz6konyv alkalmazdsa esetén a panaszos Ugyfél
neve mellett fel kell tiintetni az Ugyfél képviselSjeként eljard, panaszbenyujtd természetes
személy nevét és elérhetdségét is.

VI. A panasz kivizsgaldsara vonatkozé szabalyok
Altaldnos eljarasi szabalyok

o A panasz kivizsgdldsra a Tarsasag panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egységének
panaszkezel6i (a tovabbiakban a panaszkezel8k egyiitt: Ugyfélszolgalat) jogosultak
és kotelesek.

o Amennyiben az Ugyfél az irdsbeli panaszat nem az Ugyfélszolgélat cimére kiildi meg,
vagy ha az Ugyfél az irdsbeli panaszt nem a panaszkezelésre kijeldlt tigyintézének
adja 4at, a Tarsasdg munkatdrsa az ily mdédon kézhez kapott panaszt a beérkezést
kovet6en haladéktalanul tovabbitja a Panaszkezel6 Csoport részére.

o Amennyiben az Ugyfél szébeli panaszdt nem a panaszkezelésre kijeldlt
panaszkezel6nél terjeszti el8, a Tarsasag munkatérsa kdteles az Ugyfelet tajékoztatni
a panaszt a tovabbiakban kezel6 Ugyfélszolgalat elérhet8ségérél.

o Széban (személyesen vagy telefonon) kozolt panasz 1. Telefonon toérténd
panaszkezelés esetén a Tarsasdg biztositja az ésszerl varakozdsi idén
belili hivasfogadast és lgyintézést. A Tdrsasag a telefonon kozolt szébeli panasz
esetén, az inditott hivas sikeres feléplilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen beliili
él6hangos bejelentkezése érdekében Ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben
altaldban elvarhaté. 2. Telefonon térténé panaszkezelés esetén az Ugyfél és a
Tdrsasag kozotti telefonos kommunikdcié automatikusan hangfelvétellel
rogzitésre keriil. A hangrogzitésr6l az Ugyfelet a telefonos (gyintézés
kezdetekor tajékoztatni kell. A hangfelvételt a Tarsasag egy évig megdrzi. Ugyfél
kérésére a Tarsasdg biztositia a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabbd
téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a hangfelvételr6l készitett hitelesitett
jegyz6konyvet.

o A Tdrsasdg a szébeli panaszt — amennyiben lehetséges — azonnal megvizsgilja, és
szlikség szerint orvosolja.

o Haaz Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasdg a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat
a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek &atadja, telefonon
kozélt szdbeli panasz esetén az Ugyfélnek a panasz kdzlését kdvets 30 naptaéri
napon belil megkildott, indoklassal ellatott valaszaval
egyidejlileg megkildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozd rendelkezések
szerint jar el.
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o Ha a szébeli panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a Tarsasdg a panaszrol
jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szébeli
panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon k&zélt szébeli panasz esetén az
Ugyfélnek a panasz kozlését kdveté6 30 naptari napon belil megkiildétt,
indoklassal ellatott valaszaval egyidejlileg megkildi, egyebekben az irdsbeli
panaszra vonatkozod rendelkezések szerint jar el.

Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja el, a jegyz6konyv legaldbb az aldbbiakat kell, hogy
tartalmazza:

az Ugyfél neve,

a) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

b) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, médja,

c) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilénitetten
torténé rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljes korlien kivizsgdlasra kerdljon,

d) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fliggben ligyfélszam,

e) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

f) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, - telefonon kdzo6lt szébeli
panasz kivételével - a jegyz6kdnyvet felvevs személy és az Ugyfél alairdsa és

g) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.
irasban kozolt panasz

A Tdrsasag az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott alldspontjat a panasz kozlését kévetd
30 naptari napon beliil megkiildi az Ugyfélnek.

Vélaszadas

- A Tdarsasag a panasz kivizsgaldsat kovet6en valaszaban részletesen kitér a panasz teljes
kord kivizsgdlasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddsara vonatkozé intézkedésre,
illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokara.

- A Tarsasag a panasz kivizsgdlasanak eredményérdl torténé tdjékoztatast pontos, kozérthetd és
egyértelm indokoldssal latja el, amely indokolas - a panasz targyatdl fliggéen - tartalmazza a vonatkozé
szerz6dési feltétel, illetve szabalyzat pontos szdvegét és hivatkozik az Ugyfélnek kiildott elszamoldsokra,
valamennyi, a szerz6déses jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra.

- A Tarsasdag valaszat oly médon kiildi meg az lGgyfél részére, amely alkalmas annak igazoldsara, hogy
a szolgdltaté a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emellett kétséget
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kizdrdan igazolja a kiildemény elkildésének tényét és id6pontjat is.

VII. Panaszkezeléshez fiz6d6 tdjékoztatdsi kotelezettség - Eljards a panasz elutasitdsa esetén

1. A Tarsasag a panasz elutasitdsa esetén valaszaban tajékoztatja a fogyaszténak mindsilé
Ugyfelet arrél, hogy 1.1.4&llaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés

1.1.1. a szerz6dés jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba
szerzGdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

1.1.2. a Magyar Nemzeti Bankrol sz6lé 2013. évi CXXXIX. torvény (MNBtv.) fogyasztévédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgaldsara iranyult, tovabba, hogy

1.2. panaszaval — annak jellege szerint — milyen tovabbi jogorvoslati férumokhoz fordulhat:

1.2.1. aszerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén:

Pénzligyi Békéltets Testiilethez [PBT] fordulhat: Cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., Levelezési
cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06-40-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu); vagy
a polgari perrendtartas szabdlyai szerint birésaghoz fordulhat.

1.2.2. Az MNBtv.-ben rogzitett fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar
Nemzeti Bankhoz [MNB] fordulhat: Levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 061-4899-
100, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, Személyesen: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

2. A fogyasztédnak nem mindsiilé Ugyfelet a Tarsasag a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja,
hogy panaszdaval a polgari perrendtartds szabdlyai szerint birésaghoz fordulhat.

3. A panasz kivizsgaldsdra elGirt 30 napos torvényi valaszaddsi hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén

- a fogyasztdnak mindsiilé Ugyfél az MNB-hez

- a fogyaszténak nem minésiilé Ugyfél a polgari perrendtartas szabalyai
szerint birésdghoz fordulhat. A panaszok rendezésével kapcsolatos egyéb informdacidk megtaldlhatdak
az MNB honlapjan (http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/mit-tegyunk-ha-penzugyi-
panaszunk-van). VIII. Adatkezelés A Tarsasag a panaszkezelés soran kilondsen a kdvetkezd adatokat
kérheti az Ugyféltél:

a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

ECORG Biztositasi Alkusz Kft. 1122 Budapest, Rath Gyorgy utca 56. tel: + 36 14 4545 17 fax: + 36 1 4 45 45 18 panasz@ecorg.hu
ver. 2016.2.1



ECORG

g) panasz leirdsa, oka,

h) Ugyfél igénye,

i) a panasz alatamasztdsahoz sziikséges, az tgyfél birtokdban |év6 olyan dokumentumok madsolata,
amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésére,

j) meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k) a panasz kivizsgdldsahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Tarsasag a panaszt benyujté Ugyfél adatait az informaciés dnrendelkezési jogrol és
az informacidszabadsagrol sz6lé 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelGen kezeli.

IX. A panasz nyilvantartdsa

1. A Tarsasag a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgdld
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet. A nyilvantartds tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak id6pontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitds esetén
annak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését;

e) a panasz megvdlaszoldsanak id6épontjat.

2. A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt harom évig megérzi, és azt az MNB-nek kérésére
bemutatja.

3. A panaszok nyilvantartdsanak és kezelésének részletes szabalyait a Tarsasag belsd szabdlyzata
hatdrozza meg.

X. Egyéb rendelkezések
XI. A szabdlyzat hatdlyba lépése

A jelen szabdlyzat 2016. oktdber 1. napjatél hatdlyos, egyidejlileg valamennyi kordbbi e
targyban elfogadott szabdlyzat hatdlyat veszti.

Budapest, 2016. oktdber 1.
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