Panaszkezelési Szabalyzat

Az IBG Alkusz Kft. (7624 Pécs, Kodaly Zoltan utca 2., adoszam: 11546252-1-14, Cg.: 14-09-
306272; Szamlasz.: 17000019-11482130) az Ugyfelek panaszainak kezelése soran a hatélyos
jogszabalyok rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott kitelezettségek betartasaval jar
el. A szabalyzat kialakitdsanal figyelembe vételre keriilt a fogyasztovédelmi torvény és a
Magyar Nemzeti Bank elnokének 40/2013. (XII. 29) MNB rendelete és az MNB
mintaszabalyzata.

l. Fogalmak
Panasz
Panasz a pénziigyi kozvetitd tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben
felmeriil6 minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacid, amelyben a panaszos a pénziigyi
kozvetitd, vagy a pénziligyi szolgaltatd eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét,
egyértelmi igényét megfogalmazza.
Nem minésiill panasznak, ha a fogyaszto/ligyfél a pénziigyi kozvetitotdl altalanos
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

Panaszos

A panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki valamely pénziigyi kozvetité szolgdltatdsat
igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

A panasz képviseld vagy meghatalmazott utjan torténd benyujtasa esetén a pénziigyi kozvetitd
vizsgadlja a benyujtadsi jogosultsagot, amelyet a benyujtdé meghatalmazéissal igazol.
Bejelentésre szolgaldé nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel kell
tiintetni a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti — képviseldjeként eljaro,
panaszbenyUjtd természetes személy nevét is (pl. vallalat képviseldje, természetes személy
meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban a pénziigyi kozvetité kozvetleniil a
panaszoshoz fordul az ligyintézés gyorsitas érdekében.

A panaszos altaldban iigyfele a pénziigyi kozvetitonek, panaszosnak tekintendé azonban az a
személy is, aki a pénziigy kozvetitd eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatidssal, hanem
egyéb, a szolgaltatassal 6sszefliggd tevékenyseégével (pl.: hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

A szabdlyzat hatalya kiterjed a Tarsasagra, valamint a panaszt tevl személyre.

II. A panasz bejelentésének modjai

1. Szébeli panasz:
a) személyesen:
aa) a panasziigyintézés helye: 7624 Pécs, Kodaly Zoltan utca 2.
nyitvatartasi idé: H-P: 8%-16%

b) telefonon:
ba) telefonszam: 06/30 723 30 22
bb) hivasfogadasi id8: H: 8% - 20%°; K-P: 8*°-16%°



2. irasbeli panasz:
a) személyesen vagy mds daltal atadott irat utjdan;
b) postai uton: 7601 Pécs, Pf.: 434
c) telefaxon: 72-333-678
d) elektronikus levélben: info@ibgalkusz.hu

3. Az iigyfél eljarhat meghatalmazott itjan is. Amennyiben az iigyfél meghatalmazott utjan
jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.

ITI. A panasz kivizsgalasa
A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhatdo fel. A panasz
kivizsgéldsa az dsszes vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével torténik.

1. Szébeli panasz

1.1. A szobeli - ideértve a személyesen ¢és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgélni,
¢s lehet6ség szerint orvosolni. A szolgaltatdé a telefonon kozolt szdbeli panasz esetén, az
inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatol szamitott 6t percen beliili él6hangos
bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban
elvarhatd. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a szolgaltatd jegyzOkonyvet
vesz fel.

1.2. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az tlgyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel késziil.

1.3. A telefonon ko6zolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 1 évig meg kell Orizni.

1.4. Az tgyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzékonyvet.

1.5. Ha az iigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrdl és
az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel.

1.6. A jegyzOkdnyv egy masolati példanyat a személyesen k6zolt szobeli panasz esetén az
igyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egylitt az ligyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott
valaszt a kozlést kovetd 30 naptari napon beliil kell megkiildeni.

1.7. Amennyiben jogszabaly jegyzokonyv készitését irja eld, a jegyzokonyv legalabb az
alabbiakat tartalmazza:

a) az iigyfél neve,

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

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) az ligyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogés teljes
kortien kivizsgalasra kertiljon,

e) a panasszal érintett szerz0dés szama, ligytdl fliggden iligyfélszam, illetve a tag azonositoja,
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f) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, - telefonon kozolt szobeli
panasz kivételével -a jegyzOkonyvet felvevo személy és az ligyfél alairasa és

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje.

2. irasbeli panasz:

2.1. Az irésbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését
kovetd 30 naptari napon beliil kell megkiildeni az tigyfélnek.

A szolgaltatd a panaszkezelés soran kiillonosen a kovetkezé adatokat kérheti az
iigyféltol:

a) neve,

b) szerzddésszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonositd

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) tigyfél igénye,

1) a panasz alatdmasztasdhoz sziikséges, az iligyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem 4ll rendelkezésére,

j) meghatalmazott utjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

2.2. A panaszt benyujto tligyfél adatait az informdacids Onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell
kezelni.

IV. Panaszkezeléshez fiiz6do6 tajékoztatasi kotelezettség:

1. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos térvényi valaszadasi
hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiild tigyfél az aldbbiakhoz
fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerzOdés 1étrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszinésével, tovabba a szerzddésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén, levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 061-4899-100, e-mail:
pbt@mnb.hu);

b) Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 061-4899-
100, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

c) birdsag.



A békéltet6 testiiletek elérhetdségei:

Testiilet
Bacs-Kiskun megyei Gazdasagi
Kamarak mellett miikodé
Békéltetd Testilet
Békés megyei Gazdasagi Kamarak mellett
mikods Békéltets Testilet
Borsod-Abauj-Zemplén megyei Gazdasagi
Kamarak mellett miikods Békéltets Testilet

Budapesti Gazdasagi Kamarak mellett mkodé

Békéltetd Testllet

Csongrad megyei Gazdasagi Kamarak mellett
mUikodé Békéltets Testiilet

Fejér megyei Gazdasagi Kamara

mellett miikods Békéltetd Testilet
Gy6r-Moson-Sopron megyei Gazdasagi
Kamarak mellett miikodé Békéltets Testilet
Hajdu-Bihar megyei Gazdasagi Gazdasagi
Kamarak mellett miikods Békéltets Testilet
Heves megyei Gazdasagi Kamarak mellett
mikod6 Békéltets Testilet
Jasz-Nagykun-Szolnok megyei Gazdasagi
Kamarak mellett m(ikodé Békéltets Testilet
Komarom-Esztergom megyei

Gazdasagi Kamarak mellett

miikodo6 Békéltets Testulet

Nograd megyei Gazdasagi Kamardk mellett
miikods Békéltetd Testilet

Pécs-Baranyai Gazdasagi Kamardk mellett
miikodo6 Békéltets Testulet

Pest megyei Gazdasagi Kamarak
mellett m(ikodé Békéltetd Testilet
Somogyi Gazdasagi Kamarak
mellett miikodé Békéltetd Testilet
Szabolcs-Szatmar-Bereg megyei
Gazdasagi Kamarak mellett
miikods Békéltetd Testilet

Tolna megyei Gazdasagi Kamarak
mellett mlikodé Békéltetd Testilet
Vas megyei Gazdasagi Kamardak
mellett miikodé Békéltets Testilet

Veszprém megyei Gazdasagi Kamara mellett
mikodo6 Békéltets Testulet

Zala megyei Gazdasagi Kamardak
mellett m{ikodé Békéltetd Testilet

Cim
6000 Kecskemét, Arpad
krt. 4.

5600 Békéscsaba, Penza
Itp. 5

3525 Miskolc, Szentpali
u. 1.

1105 Budapest, Szent
LaszIo tér 16.
6721 Szeged, Parizsi krt.
8-12.

8000 Székesfehérvar,
Hosszusétatér 4-6.
9021 Gy6r, Szent Istvan
ut 10/a
4025 Debrecen, Petdfi
tér 10.

3300 Eger, Telekessy u.
2.

5000 Szolnok, Verseghy
park. 8.

2800 Tatabanya, F6 tér
36.

3100 Salgdtarjan,
Alkotmany u. 9/A
7625 Pécs, Majorossy |.
u. 36.

2330 Dunaharaszti, F6
ut 266.

7400 Kaposvar, Anna u.
6.

4400 Nyiregyhaza,
Széchenyi u. 2.

7100 Szekszard, Arany J.
u. 23-25.

9700 Szombathely,
Honvéd tér 2.
8200 Veszprém,
Budapest u. 3.

8900 Zalaegerszeg,
Petéfi u. 24.

Telefon

06-76-501-500

06-66-324-976

06-46-328-539

06-1-488-2131

06-62-423-451

06-22-510-310

06-96-520-202

06-52-500-710

06-36-429-612

06-56-510-610

06-34-513-010

06-32-520-860

06-72-507-150

06-24-531-160

06-82-501-000

06-42-311-544

06-74-411-661

06-94-312-356

06-88-429-008

06-92-550-510

Fax

06-76-501-538

06-66-324-976

06-46-328-722

06-1-488-2186

06-62-426-149

06-22-510-312

06-96-520-291

06-52-500-700

06-36-312-989

06-36-370-005

06-34-316-259

06-32-520-862

06-72-507-152

06-24-531-171

06-82-501-046

06-42-311-750

06-74-411-456

06-94-316-936

06-88-412-150

06-92-550-525



2. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsild tligyfél
birosaghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa
1. Nyilvantartas

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgaldo intézkedésekrol
nyilvantartast kell vezetni. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benytjtasanak idépontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megoldéasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat;

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

€) a panasz megvalaszolasanak idOpontjat.

2. A panaszjegyzOkonyvek, panaszos levelek, faxok, e-mailek

-Az ligyintézésre megkapott eredeti panaszjegyzokonyveket, illetve a panaszos
leveleket, faxokat, e-maileket elkiilonitve kell lefiizni

3. Valaszdokumentumok

-A valaszdokumentumokat az eredeti, bejové panaszhoz csatolva kell lefiizni
4. Archivalas

-A lezart panasszal kapcsolatos iratok a lezaras datumatdl minimum

— 3 ¢évig keriilnek zarolasra;
— 3 év utan kiilsd irattarban is elhelyezhetdk
— 10 év utan selejtezésre keriilhetnek.

V1. A szabalyzat hatalyba 1épése

A szabalyzat 2014.01.01 napjatol hatalyos, egyidejlileg valamennyi korabbi targybani
szabalyzat hatalyat veszti.

Téarsasagunk szamara kiemelkedd fontossagu Ugyfeleink elégedettsége, ezért kdszonjiik, ha
¢szrevételével megkeres minket.



Mellékletek:
Panaszjegyz6konyv minta
Panaszbejelento lap

Nyilvantartasi lap

Pécs, 2014.01.01.



