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Szeretnénk megkdszénni, hogy (gyfeliinkként megtisztelt minket bizalmdval. Fontosnak
tartjuk, hogy szolgdltatdsainkat (igyfeleink megelégedésére fejlessziik, hosszu tdvu
egyiittmikédésben reménykedve. Egyiittmiikédésiink fontos pontjat jelentik szdmunkra az On
észrevételei, kifogdsai, panaszai, hiszen ezek segitségével tovabb tudjuk javitani
szolgdltatdsaink minBségét. Panaszkezelési szabdlyzatunk segit Onnek eligazodni a
lehetdségek kéozott, amennyiben minden igyekezetiink ellenére szolgdltatdsainkkal
kapcsolatosan panaszt kivan tenni.

Jelen Panaszkezelési Szabdlyzat célja, hogy biztositsa az lGigyfelek jogait a panaszkezelés teljes
folyamata soran, tanusitva a biztositaskozvetitd lgyfelek irdnti elkotelezettségét. A DAMArisk
Biztositasi Alkusz Kft. (székhely: 1071 Budapest, Damjanich u. 51. 3/27.; tovabbiakban:
Szolgaltatd) panaszkezelési szabalyzatdval is biztositja tgyfeleit, hogy minden esetben a
johiszemUség és a tisztesség, illetve az adott helyzetben a jogszabalyok és a mindenkori
fellgyeleti hatdsag ajanlasainak megfeleléen elvarhatd magatartds alapjan jar el.

A Szolgaltatod a biztositasi tevékenységrél szold 2014. évi LXXXVIIL. torvény 382. §, a 437/2016.
(X1. 16.) Korm.rendelet, illetve a 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelet rendelkezéseinek eleget
téve, valamint a Magyar Nemzeti Bank pénzligyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol sz616
16/2021. (XI1.25.). szdmu ajanlasa figyelembevételével az aldbbi Panaszkezelési Szabalyzatban
meghatdrozottak szerint fogadja és kezeli a hozza beérkez6 panaszokat.

l. A panasz fogalma

A panasz fogalmanak meghatarozasara a Szolgaltatd a 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendeletben
foglaltakat veszi alapul, mely szerint a panasz:

»A Szolgdltato teljes kérlien kivizsgdlja és megvdlaszolja az ligyfélnek a szolgdltato -
szerz6déskotés létrejottét megel6z6, vagy a szerzédés megkétésével, a szolgdltatd a szerz6dés
fenndlldasa alatti, a szolgdltato részérdl térténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses jogviszony
megsziinésével, illetve azt kbvetden a szerzddéssel 6sszefiiggé — magatartdsdt, tevékenységét
vagy mulasztdsdt érinté kifogdsdt (a tovdabbiakban: panasz)”

Ezt a meghatdrozast a Szolgaltatd az aldabbi mdédon alkalmazza:

[ Panasz az a kifogast tartalmazé bejelentés, mely Szolgaltaté tevékenységét vagy
mulasztasat (terméket, szolgdltatasat, eljarasat, tdjékoztatdsat, szerz6dését vagy egyéb
tevékenységét) és magatartdsat érinti;

[ Panaszként kezeliink és teljeskorien kivizsgalunk minden széban elhangzott és irasban
hozzank beérkezett, a fentieket érinté megkeresést;

Il. A panasz bejelentésének maédjai

1. Szébeli panasz:

a) személyesen:
i.a panaszligyintézés helye: 1071 Budapest, Damjanich u. 51. 3/27.
ii.Nyitvatartasi id6:


https://www.opten.hu/optijus/lawtext/259797?tkertip=4&tsearch=panasz*&page_to=1#ws2_0

Hétf6t6l — Csutortokig 8:00 — 16:00 oraig
Pénteken 8:00 — 14:00-ig
b) telefonon:

.Hétf6, Kedd, Szerda 8:00-16:00 kozott és Pénteken 8:00-14:00 kozott a +36 1 950 1267

telefonszamon

ii.Cstitortokon 8:00-20:00 kozott a +36 30 225 3399 telefonszamon

2. Irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas dltal dtadott irat atjan;
b) postai Uton: 1071 Budapest, Damjanich u. 51. 3/27.
c) elektronikus levélben: panasz@amblen.hu

d) faxon: +36 1 700 1907

Az Gigyfél eljdrhat meghatalmazott atjdn. Amennyiben az tigyfél meghatalmazott Utjan jar el,
a meghatalmazdast kozokiratba vagy teljes bizonyité erejd maganokiratba kell foglalni. A
meghatalmazas formanyomtatvanyat 1. szamu mellékletlinkben megtaldlja.

A Panaszkezelésért felel6s személy a Szolgaltatdon beliil: Szekeres Ferenc (+36703314244,
szekeres.ferenc@amblen.hu)

Amennyiben a felelGs szervezeti egységet nem tudja elérni, barmely mds munkatarsunk
haladéktalanul tovdbbitja szdmdra panaszat.

[l A panasz kivizsgaldsa

A panasz kivizsgdldsa jogszabaly altal biztositott médon téritésmentes, azért kilon dij nem
szamolhaté fel. A panasz kivizsgaldsa minden esetben az 6sszes vonatkozd koriilmény
figyelembevételével torténik.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a szolgaltatonak az tigyfélnél rendelkezésre allé tovabbi
- igy kuloéndsen az ugyfél azonositasahoz sziikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal
kapcsolatos - informacidra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és
beszerzi azt, de ebben az esetben sem |épheti tul a panasz kivizsgaldsara szant 30 napos
hataridé6t.

1. Szébeli panasz

A szdbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgdlni, és
lehet6ség szerint orvosolni. Telefonon kdzo6lt panasz esetén biztositjuk az ésszer( (az inditott
hivas sikeres feléplilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen beliil) varakozasi idén belili
hivasfogadast és ligyintézést.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az tgyfél figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel késziil.

A Telefonon kozolt panaszokrdl készilt hangfelvételt a Szolgaltatd a jogszabalynak
megfelel6en 5 évig 6rzi meg.

A Szolgaltatd lehetGséget biztosit elektronikusan és telefonon keresztil is a személyes
Ugyintézés idGpontjanak el6zetes lefoglaldsdra. A személyes (gyintézés idGpontja
igénylésének napjatdl szamitott 6t munkanapon bellll a Szolgaltatd biztositja a személyes
Ugyfélfogadasi id6pontot az ligyfél szamara.
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A biztositaskdzvetit6 a panasz azonnali kivizsgdlasa kovetelményének Ugy is eleget tehet, hogy
a hivds fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik és az lgyfelet legkésébb a kovetkezd
munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl a tobbes lgynok és az alkusz rogzitett
hangfelvétel alkalmazdsdval visszahivja. A visszahivast 1 évig meg kell Grizni.

Az lGgyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételr6l készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet, vagy a
hangfelvétel masolatat.

Ha az lUgyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgdltatd a panaszrél és az azzal
kapcsolatos dllaspontjardl, ha a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, akkor a
panaszrol jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon kdzolt panasz esetén megadja a panasz
azonositdsara szolgdld adatokat.

A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén az
ugyfélnek at kell adni, telefonon kdz6lt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyitt
az Ggyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt
a kozlést kdvetd 30 napon belul kell megkuldeni.

A jegyz6konyvben az aldbbiak rogzitését kérjlik:

a) az Ggyfél neve,

b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgdltatd neve és cime,

e) az lgyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ulgyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas

teljeskorden kivizsgalasra keriiljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, lgytSl fliiggben Ugyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositdja,

g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyz6kdnyvet felvevl személy és az ligyfél
alairasa.

2. [rasbeli panasz:
Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kdvetd 30
naptari napon belil kell megkildeni az Ggyfélnek.



Az irdsbeli panasz megtételekor a Szolgdltaté lehet6vé teszi, hogy az ligyfél haszndlja és
alkalmazza az MNB honlapjan (www.mnb.hu) kozzétett irdsbeli panaszhoz készitett
formanyomtatvanyt. A formanyomtatvanyt a panaszkezelési szabalyzat 2. mellékleteként is
megtalalja.

A Szolgdltatd szamara irasbeli panaszdt a panasz@amblen.hu e-mail cimre is elkildheti.
Tekintettel arra, hogy az elektronikus levelezés soran nem tudjuk biztositani a biztositasi és
banktitkok jogszabalyban el6irt védelmét, e-mail cimére altaldanos vdlaszt kiildliink, mig az ilyen
titkokat tartalmazd vdlaszunkat megadott, vagy a nyilvantartasunkban rendelkezésiinkre all6
postai cimére kildjik meg.

V. A Szolgaltaté a panaszkezelés soran kiilonésen a kovetkez6 adatokat kérheti az
tigyféltol:

1. neve;

2. szerz6désszam, lgyfélszam, illetve pénztari azonositod

3. lakcime, székhelye, levelezési cime;

4, telefonszama;

5. értesités modja;

6. panasszal érintett termék vagy szolgdltatas;

7. panasz leirdsa, oka;

8. a panasz alatdmasztdsdhoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban 1évé dokumentumok
masolata, kivéve mellyel az Alkusz mar rendelkezik;

9. meghatalmazott Utjan eljaro lgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

10. a panasz kivizsgdldsdhoz, megvalaszoldsdhoz sziikséges egyéb adat, ami a

Szolgaltatéonal nem all rendelkezésre;

A panaszt benyujté lgyfél adatait az informaciés oOnrendelkezési jogréol és az
informacidszabadsagrél szélé 2011. évi CXIl. torvény rendelkezéseinek megfelel6en kell
kezelni.

V. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél az aldbbi testliletekhez, illetve hatdsagokhoz
fordulhat:

1. Amennyiben allaspontja szerint a Szolgdltatd ra vonatkozd jogszabalyt (2013. évi
CXXXIX torvény. fogyasztévédelmi rendelkezései) sértett, akkor az annak felligyeletét ellatéd
Magyar Nemzeti Bankndl fogyasztovédelmi ellenGrzési eljarast kezdeményezhet és
személyesen, telefonon vagy irdasban informaciét kérhet az alabbi elérhet6ségek
valamelyikén: Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalat (cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.,
levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: + 36 80-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu),


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu

2. Amennyiben a Szolgdltato altal felkinalt rendezéssel nem ért egyet, azt vitatja, illetve
a Szolgaltatoval kotott szerz6dés létrejottével és teljesitésével, érvényességével, joghatasaival
és megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos pénziigyi
fogyasztdi jogvitaban kivan tovabbi Iépéseket tenni, fordulhat az ingyenesen eljard Pénzigyi
Békélteto Testiilethez (PBT). Levelezési cime: H-1525 Budapest Pf.: 172, telefon: +36 80/203-
776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

A Pénzligyi Békéltet6 Testllet eljdré tanacsa egyezség hidanydban akkor is kotelezést
tartalmazd hatdrozatot hozhat, ha a szolgaltato aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztdnak minGsulé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg
az egymillié forintot.

3. A fogyasztdé a Pénziigyi Békéltetdé Testilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt
megindithatd eljaras alapjaul szolgaléd kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti a
Szolgaltatétdl, amelyrél a panasz elutasitasa esetén a szolgdltatd kiulon is tajékoztatja a
fogyaszténak mindgsiilé tgyfelet.
4, A szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival kapcsolatosan a PBT mellett
polgari birésaghoz is fordulhat.

5. A Szolgdltaté és a fogyasztd kozott létrejott online szolgaltatasi szerz6déssel
kapcsolatban felmerilt fogyasztdi jogvita esetén a fogyaszté online vitarendezési forumon
keresztll is kezdeményezheti a jogvita birdsagi eljardson kiviili rendezését, melyre
Magyarorszagon a Pénzlgyi Békéltetd Testllet jogosult. Az online vitarendezési férumot az
alabbi linken érheti el: http://ec.europa.eu/odr.

6. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdlasara jogszabalyban elGirt 30 napos
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztéonak nem mindésilé tgyfél a
szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba a
szerzGdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében
birésdghoz fordulhat.

VI. A panasz nyilvantartasa

A Szolgaltatd a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet. A nyilvantartds célja els6sorban az utdlagos azonositas és
visszakereshet8ség, illetve fogyasztdink észrevétele alapjan a szolgaltatadsaink szinvonalanak

tovabbi javitdasa.

A nyilvantartasunk tartalmazza:

1. a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;
2. a panasz benyujtasanak id6pontjat;
3. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirasat, elutasitds esetén

annak indokat;
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4, az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel8s személy
megnevezését;

5. a panaszra adott valaszlevél postdra addsanak - elektronikus uton megkiildott valasz
esetén az elkildés - datumat

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig Orizzik meg a vonatkozd jogszabalyoknak
megfelelGen.

A Szolgdltaté felhivja lgyfelei figyelmét az MNB Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpontjanak

panaszligyintézéssel kapcsolatos internetes fellletére
(https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/elerhetosegek), valamint az MNB altal elkészitett és
letolthet6 formanyomtatvanyok elérési lehetdségét.

(https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#mit-tegyunk-ha-penzugyi-
panaszunk-van)



1. szamu melléklet

Meghatalmazas

Alulirott

meghatalmazé neve

meghatalmaz6 sziiletési helye, ideje:

meghatalmazé lakcime vagy

levelezési cime

ezuton meghatalmazom

meghatalmazott neve

meghatalmazott sziiletési helye,

ideje

meghatalmazott lakcime

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkorben eljarjon kéztem és a DAMArisk Biztositasi
Alkusz Kft. (székhely: 1071 Budapest, Damjanich u. 51. 3/27.) ko6zott kialakult fogyaszt6i
jogvita rendezése érdekében.

A meghatalmazis visszavondsig érvényes és kizardlag a fenti eljarasra/pénziigyi jogvitira
vonatkozik.

=1 | , 202...... BV et ho...... napjan

Meghatalmazo alairasa Meghatalmazott alairasa

ElSttuk, mint tanuk elGtt:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Anyja neve: Anyja neve:
Aldiras: Aldiras:




2. szamu melléklet
A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.) BENYUJTANDO

PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Név:

Felek adatai

Név:

Szerz6désszam/ligyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél,
email):

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

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetitd):*

*személyesen tett panasz esetén



L. Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idOpontja a pénziigvi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkiildétt panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét
kovetdoen 30 nap all rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az
iigyfélnek irasban megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

€ Nem nyujtottak szolgaltatast € Szerz6dés felmondasa
€ Nem a megfelel§ szolgaltatast € Egyéb panasza van
nyujtottak

€ Késedelmesen  nyujtottdk a

szolgaltatast

€ A szolgaltatast nem megfelelen

nyujtottak

€ A szolgaltatast megsziintették

€ Kara keletkezett

€ Nem volt megelégedve az

ligyintézés koriilményeivel

€ Téves tajékoztatast nyujtottak

€ Hianyosan tajékoztattak

€ Dij/koltség/kamat
valtoztatasaval nem ért egyet

€ Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

€ Egyéb szerzddeéses feltételekkel
nem ért egyet

€ Kartérités oOsszegével nem ért
egyet

€ A kartéritést visszautasitottak

€ Nem megfelel6 kartéritést
nyujtottak
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Egyéb tipusu panasz megnevezése:

IL. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes Kifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra Keriiljon. ]

Kelt:
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Alairas:
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