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Jelen Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy biztositsa az ligyfelek jogait a panaszkezelés teljes
folyamata soran, tanusitva a tarsasag ugyfelek iranti elkotelezettségét. A (Benevolus Flggetlen
Biztositaskdzvetité HazKft.) panaszkezelési szabalyzataval is biztositja Ugyfeleit, hogy minden
esetben a jéhiszem(iség és a tisztesséq, illetve az adott helyzetben a jogszabalyok és a
Fellgyelet ajanlasainak megfeleléen elvarhaté magatartas alapjan jar el.

Az (Benevolus Flggetlen Biztositaskozvetitd HazKft.), a biztositokrol és a biztositasokrol szoléd
2003. évi LX. térvény 167/B. §, illetve a 7/2012. (1X.11.) PSZAF rendelet rendelkezéseinek eleget
téve, valamint a MNB elndkének panaszkezeléssel kapcsolatos 11/2012. szamu ajanlasa
figyelembevételével az alabbi Panaszkezelési Szabalyzatban meghatarozottak szerint fogadja és
kezeli a hozza beérkez8 panaszokat.

I. A panaszfogalma

A panasz fogalmanak meghatarozasara tarsasagunk a 7/2011. PSZAF rendeletet veszi alapul,
mely szerint a panasz:

,Minden olyan kifogas, melyet az lgyfél a szerz6déskotést megelézben, vagy azt kbvetden
terjeszt el§ az intézménynek.”

Ezt a meghatarozast tarsasagunk az alabbi médon alkalmazza:

[1 Panasz az a kifogast tartalmazé bejelentés, mely tarsasagunk termékét, szolgaltatasat,
eljarasat, tajékoztatasat, szerz6dését vagy egyebét érinti;

1 Panaszként kezelink minden széban elhangzott és irasban hozzank beérkezett, a fentieket

erinté megkereseést;

Il. A panasz bejelentésének maodjai

1. Szébeli panasz:
a) személyesen:

- A személyes panaszigyintézés helye: 7623 Pécs Szabadsag utca 22.

- A személyes panasziigyintézés ideje: a fent irt cimen
Hétf6-Csutortok : 8:00-16:30
Pénteken : 8:00-16:00

b) telefonon: 72/510-898, vagy 06/30/90-20-555 szamon az “a” pontban megjeldlt id6ben

2. irasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan;
b) postai uton (7623 Pécs Szabadsag utca 22.)
c) elektronikus levélben (info@benevolus.hu).

Az ugyfél panaszat a szabalyzat |. mellékletében talalhaté formanyomtatvanyon is
benyujthatja. Az tgyfél eljarhat meghatalmazott atjan. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott
utjan jar el, ugy a meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol szolo 1952. évi lll. térvényben
foglalt kdvetelményeknek kell eleget tenni. A meghatalmazas (IV. szamu melléklet)
formanyomtatvanyat mellékletiinkben megtalalja.
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A Panaszkezelésért felelés szervezeti személy a tarsasagon belll: Benké Péter ligyvezetd
Amennyiben a felel6s szervezeti egységet nem tudja elérni, barmely mas munkatarsunk
haladéktalanul tovabbitja szamara panaszat.

[ll.A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa jogszabaly altal biztositott médon téritésmentes, azért kiléon dij nem
szamolhaté fel. A panasz kivizsgalasa minden esetben az 6sszes vonatkozd kordlmény
figyelembevételével torténik.

1. Szébeli panasz

A szbbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehet6ség szerint orvosolni. Telefonon kdzdlt panasz esetén biztositjuk az ésszer(i varakozasi
idén beldli hivasfogadast és ugyintézést.

Telefonon koézolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az Ggyfél figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel késziil.

A szoban kozolt panaszokrél készilt hangfelvételt tarsasagunk a jogszabalynak megfeleléen
1 évig 6rzi meg.

Az ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzékonyvet.

Ha az ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, tarsasagunk a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarél, (ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, akkor a
panaszrol) jegyz6kdnyvet vesz fel.

A jegyz6kdényv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek
at kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyltt az
ugyfélnek meg kell kildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a
kozlést kovetd 30 napon belll kell megkuldeni.

A jegyz6kdnyvben az alabbiak rogzitését kérjuk:

a) az ugyfél neve;
b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime;
c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, maodja;

d) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten torténé
rogzitésevel, annak érdekében, hogy az ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korlen kivizsgalasra keruljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl fuggben ugyfélszam;
f) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6kdényvet felvevd
személy és az lgyfél alairasa;

h) a jegyzdkonyv felvételének helye, ideje.




2. Irasbeli panasz:
Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd
30 naptari napon belul kell megkuldeni az Ggyfélnek.

Az irasbeli panasz megtételekor tarsasagunk hasznalja és alkalmazza és ugyfélszolgalati
helységeiben elérhetévé teszi a MNB ,Fogyasztéi Panasz” elnevezés(i nyomtatvanyat.

Tarsasagunk szamara irasbeli panaszat az info@benevolus.hu e-mail cimre is elktldheti.
Tekintettel arra, hogy az elektronikus levelezés soran nem tudjuk biztositani a biztositasi és
banktitkok jogszabalyban el6irt védelmét, e-mail cimére altalanos valaszt kildink, mig az ilyen
titkokat tartalmazé valaszunkat megadott, vagy a nyilvantartasunkban rendelkezésunkre allo
postai cimére kuildjuk meg.

IV.Tarsasagunk a panaszkezelés soran kiilonésen a kovetkezd adatokat kérheti az
ugyfeéltol:
. neve;

. szerz6désszam, ugyfélszam;
. lakcime, székhelye, levelezési cime;

. telefonszama;

. panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
. panasz leirasa, oka;

. panaszos igénye;
a panasz alatamasztasahoz szikséges, az ugyfél birtokaban lévé dokumentumok
masolata;

1
2
3
4
5. értesités modja;
6
7
8
9

10.meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

11.a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyeb adat.

A panaszt benyujté Uugyfél adatait az informaciés O6nrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagroél sz6l6 2011. évi CXII. toérvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

V. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:
A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid
eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél az alabbi testlletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

1. Amennyiben alldspontja szerint a tarsasag ra vonatkozé jogszabalyt (2010. évi CLVIII Tv.
fogyasztévédelmi rendelkezései) sértett, akkor az annak felugyeletét ellatd6 MNB (Il. szamu
melléklet) szamara irott bejelentést tehet, telefonon, e-mailen informacioét kérhet: MNB
(levelezési cime: 1534 Budapest  BKKP Pf. 777, telefon: 061-4899-100,e-mail
cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

2. Amennyiben a tarsasag altal felkinalt rendezéssel nem ért egyet, azt vitatja, illetve a
szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz8désszegeéssel és annak joghatasaival kapcsolatosan kivan tovabbi |épéseket tenni,
fordulhat az ingyenesen eljar6 Pénziigyi Békélteté Testiilethez (Ill. szamua melléklet).
Levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 061-4899-100, e-mail: pbt@pszaf.hu);

3. A szerzb6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival kapcsolatosan a PBT mellett
polgari birésaghoz is fordulhat. Kizarélag a birésag jarhat el: a biztatasi karral és a
felel6sségbiztositassal 6sszefuggd kartéritési igényekkel kapcsolatos kérdésekben.


mailto:info@benevolus.hu
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VI. A panasz nyilvantartasa

Tarsasagunk a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet. A nyilvantartas célja elsésorban az utélagos azonositas és
visszakereshet6ség, illetve fogyasztéink észrevétele alapjan a szolgaltatasaink szinvonalanak
tovabbi javitasa.

A nyilvantartasunk tartalmazza:

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

2. a panasz benyujtasanak idépontjat;

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

4. az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését;

5. a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rizzik meg a vonatkozd jogszabalyoknak
megfeleléen.

Tarsasagunk felhivja tgyfelei figyelmét a MNB honlapjanak panaszigyintézéssel kapcsolatos
feltletére, illetve a Fellugyelet panaszkezeléssel kapcsolatos kiadvanyaira
(www.felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak)

Pécs, 2014.03.01.
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. szamu melléklet

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYISZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél
Név:

Szerzédésszam/iigyfélszam:

Lakcim/széKkhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja  (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzodés, képviseld
meghatalmazasa)

Pa na szii gyint ézés h elye (pl. fioktelep, kozpont, székhel y, kozvet it 6) :*

*szemeélyesen tett panasz esetén



I. Ugyfél panasza és igénye

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszeri tértivevényes és ajanlott
killdeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz
kézhezvételét kovet6en 30 nap all rendelkezésére, hogy az uigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban megkiildje.]

Pa na szo It szolgaltatastipus (pl. lakashitel,
KGF B) :

Panasz oka:

Nem a megfelel6 szolgaltatast
nyujtottak

Késedelmesen
szolgaltatast

nyujtottak  a

A szolgaltatast nem megfelel6en
nyujtottak

A szolgaltatast megsziintették
Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az
ugyintézés korilményeivel

Téves tajékoztatast nyujtottak
Hianyosan tajékoztattak
Dij/koltség/kamat
valtoztatasaval nem ért egyet
Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

Egyéb szerzdédéses feltételekkel
nem ért egyet

10

1 Nem nyujtottak szolgaltatast "] Kartérités oOsszegével nem ért

egyet

A kartéritést visszautasitottak
Nem megfeleld
nyujtottak

kartéritést

Szerz6dés felmondasa
Egyéb panasza van



Egyéb tipusu panasz megnevezése:

II. A panaszrészlet es leira sa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden Kifogas kivizsgalasra kertiiljon.

Kelt:

Alairas
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[I. szamu melléklet

FOGYASZTOI KERELEM

AZ MNB FELUGYELETE RESZERE

Kérjik, hogy jelen kérelmét kizarélag abban az esetben nyujtsa be, ha az alabbi — a Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyeletérdl sz6l6 2010. évi CLVIIL térvényben (a tovabbiakban: Psztv.)

elgirt feltételeknek a kérelem valamint mellékletei maradéktalanul megfelelnek. Ennek
hianyaban a Feliigyelet hianypétlasra lesz kénytelen felszolitani Ont.

Felhivjuk szives figyelmét arra, hogy amennyiben kérelme nem felel meg az alabbi
kovetelményeknek, akkor az On éltal kérelmezett fogyasztovédelmi eljaras meginditasanak
feltételei nem allnak fenn.

- A Psztv. szerint a fogyasztovédelmi eljarast csak fogyaszté kezdeményezheti.
Fogyasztonak mindsil az a természetes személy, aki 6nallé foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységén kivil es6 célok érdekében jar el. Az MNB feltugyelet¢hez (a tovabbiakban:
Feliigyelet) fogyasztévédelmi eljaras lefolytatasara iranyulé kérelemmel csak fogyaszto
fordulhat. Ha a kérelmez6 nem mindsiil fogyasztonak a Feliigyelet a kérelmet
elutasitja.

- Fogyasztovédelmi eljarast a fogyasztd kizardlag azt kovetéen kezdeményezhet, miutan a
beadvanyaval érintett pénziigyi szervezetnél (bank, biztosito, befektetési szolgaltato,
pénztar stb.) igazolhatéan és azonositasara alkalmas tartalommal, széban vagy irasban a
pénziigyi szervezet szolgaltatasaval vagy eljarasaval kapcsolatban panaszat mar
korabban elGterjesztette, azonban ezen panaszara nem kapott valaszt vagy a panasz
kivizsgalasa nem az érintett pénzigyi szervezetre vonatkozéan —meghatirozott
jogszabalyokban el6irtak szerint tortént.

- Kérjik, hogy miel6tt beadvanyaval a Feliigyelethez fordul, pontosan ellenérizze, hogy a
beadvannyal érintett eljaras tekintetében fordult-e a pénziigyi szervezethez illetve
kapott-e a panaszara a pénziigyi szervezettdl valaszt. Kérjuk, ugyancsak ellendrizze, hogy
kérelméhez csatolta-e a pénzigyi szervezethez igazolhaté moédon benyijtott panaszat (a
szOban benyujtott panaszardl felvett jegyzOkonyvet), valamint az arra érkezett valasz
masolatat.

- Felhivjuk szives figyelmét, hogy a fenti alapvetd feltételek teljesitésén tdl is csak olyan
esetben keriilhet sor a beadvany tartalma alapjan fogyasztévédelmi ellendrzés
lefolytatasra, amennyiben a vélelmezett jogsértés a harom éven beliil tortént, valamint
a jogsértés a Feliigyelet hataskorébe tartozik. A Feliigyelet hataskorébe tatozd
tgyekrdl bévebben a www.mnb.hu oldalon olvashat.

- A beérkezett fogyasztovédelmi kérelmek elbiralasnak iddtartama harom hoénap,
mely eljarasi hatarid6 tovabbi harminc nappal meghosszabbithat6.

- A kérelem csak akkor felel meg a jogszabalyban tamasztott tartalmi feltételeknek, ha
tartalmazza a kérelmezé eredeti alairasat, lakcimét.
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- Felhivjuk a figyelmét arra, hogy amennyiben On nem a sajit nevében jar el, akkor a
kérelemhez sziikséges csatolni az On altal képviselt fogyaszté 4ltal az On szamara adott
eredeti meghatalmazast, amely feljogositja Ont a Feliigyeleti el6tti eljarasra.

Kérjiik, hogy a csillaggal jelolt meziket mindenképpen toltse ki és iyja ald a beadvanyt, tovabba kérjiik, hogy az
sigyre vonatkozd iratok (pl. hivatalos levelexés, biztositisi kotvény sth.) mdsolatdt is s3iveskedjen résiinkre
megkiildent.

Kérjik, hogy beadvanyat a kovetkezé cimre kuldje:
MNB
1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.

*Név:

*Lakcim:

Telefon:

Fax:

*Erintett pénziigyi szervezet:

Szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Pénziigyi szervezettel k6zo6lt panasz* igazolasa

A fogyaszt6 altal a Panasz

kozlésének idépontja:

Panasz kézlésének modja: telefonon személyesen irasban

Pénziigyi szervezet
£

valaszanak id6pontja:

*Kérjiik, hogy kérelméhez csatolja az On altal a Pénziigyi szervetettel kozolt panasz igazolasat
alatamaszté dokumentum masolatat, és a Pénziigyi szervezet erre adott valaszat.

Az érintett pénziigyi szervezetnél az On azonositasara szolgalé egyéb adat
(pl. bankszamlaszam, szerz6désszam):
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*A kérelem leirasa:

Kelt:

Alairas
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[1l. szamu melléklet

Tisztelt Pénzligyi Békélteté Testiilet!

AIUTIFOTE ..o (fogyasztdé neve)
........................................................................................ (fogyasztd lakcime) (Telefonszam:
............................................................................................................................. ) kérem

.. (pénzugyi szolgaltatod neve, székhelye) k6zott kialakult pénzlgyi jogvita rendezése
érdekében.

Jelen kérelem benyujtasaval — kérelmem elutasitasanak terhe mellett — egyben nyilatkozom
arrol, hogy a panasziugy rendezését az érintett pénzugyi szolgaltatoval kozvetlenal meg-
kiséreltem, amely eredménytelenul végz6dott, tovabba arrdl, hogy kozvetitdi eljarast,
pénzlgyi jogok biztosa elétti eljarast vagy polgari peres eljarast az igyben nem inditottam.

Szerzédés létrejottének, teljesitésének
NIV e
A jogvita leirasa:

A Pénzligyi Békéltet6 Testllet dontésére az alabbi inditvanyt

teszem:
Kelt: ............ 201
Melléklet: ...... darab Alairas
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1. A kérelemhez csatolom azokat az okiratokat (illetve azok masolatat), amelynek
tartalmara bizonyitékként hivatkozom.

- a pénzulgyi szolgaltaté irasbeli nyilatkozatat a panasz elutasitasardl,

- egyéb irasos bizonyitékot az egyeztetés megkisérlésérol.

2. Az Ugyben képviseld utjan jarok el, ezért a kérelemhez csatolom az altalam
meghatalmazott képvisel6 meghatalmazasat.
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V. szamu melléklet

MEGHATALMAZAS

Alulirott

.......................................................................................................... (fogyaszté neve)
.......................................................................................................... (fogyasztd cime)

mint meghatalmazo6 ezuton meghatalmazom,
................................................................................................ (meghatalmazott neve)
................................................................................................ (meghatalmazott cime)

meghatalmazottat, hogy helyettem és nevemben, teljes jogkdrben eljarva lassa el
képviseletemet, a kdztem és a Benevolus Flggetlen Biztositaskozvetitd HazKft. pénzugyi

szervezet kdzott kialakult panasz rendezése soran.

A meghatalmazas visszavonasig érvényes és kizardlag a fenti pénzigyi szervezettel

szembenallé panasz rendezésére vonatkozik.

Meghatalmazoé
Meghatalmaz
ott
Eléttiink mint tanuk elétt:
NEV: e ———— NEV:
LakCim: e LakCim:
ANYJA NEVE: oo ANYJANEVE. oot
AlAITAS: e AlAITAS: e
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