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CIB BIZTOSITASI ALKUSZ KFT. PANASZKEZELESI TAJEKOZTATO

Panaszt abban az esetben van lehet6ség benyujtani, amennyiben a CIB Biztositasi Alkusz
Kft. magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozéan kifogas meril fel.
Panasznak tekinthetd tébbek kdzott:

e Ha Ugyfeliink ugy itéli meg, hogy a CIB Biztositasi Alkusz Kft. nem tett eleget
szerzBdéses, illetve jogszabalyi kotelezettségének.

o Ha termékeinkkel, szolgaltatdsainkkal nem elégedett.

e Ha az ugyintézés soran kellemetlen tapasztalatokat szerzett, ugyfélkiszolgalasunk
szinvonalat nem tartja megfelelének (példaul varakozasi idd, Ggyintézés hangneme).

Nem tekintheté panasznak az, ha Ugyfeliink altalanos tajékoztatast, kimutatast, véleményt,
allasfoglalast kér, vagy méltanyossagi kérelemmel fordul a CIB Biztositasi Alkusz Kft-hez, és
kifogast nem fogalmaz meg.

A megkeresésekkel, kérelmekkel, panaszokkal az alabbi csatornakon keresztiil fordulhat a CIB
Biztositasi Alkusz Kft-hez:

o A CIB Alkusz ugyfélszolgalaton személyesen el6re egyeztetett id6pontban, e-mail-ben vagy
telefonon;

e A CIB Alkusz Telefonos ugyfélszolgalaton a (+36 1) 423-1600 vagy (+36 70) 718-1600
telefonszamon Kedd 8-20 ¢ra, Szerda: 8-16 6ra kozott;

e Elektronikus levélben a e-mail cimen;

o Postai levél utjan a CIB Biztositasi Alkusz Kft., 1024 Budapest, Petrezselyem u. 2-8. cimre
kildott postai levél utjan;

e [Faxon keresztil a +36 1 489 6712-es faxszamon.

Panaszt széban és irasban is lehet tenni.
Alkusz tigyfélszolgalaton

Panaszt személyesen szoban a CIB Alkusz ugyfélszolgalaton, telefonon vagy e-mail-ben
el6ére egyeztetett id6pontban Iehet benyujtani. A panaszt lehet6ség szerint azonnal kivizsgaljuk,
és szilkség szerint azonnali intézkedéssel orvosoljuk. Amennyiben Ugyfeliink a szobeli
panaszra adott valaszunkkal nem ért egyet, vagy a panasz azonnali Kivizsgalasa nem
lehetséges, a panaszbejelentésrdl jegyzékdnyvet készitiink, amelynek egy példanya személyes
panasztétel esetén Ugyfeliinknek az Alkusz ligyfélszolgalaton atadasra keriil. A panaszt ebben
az esetben irasban valaszoljuk meg.

CIB Alkusz Telefonos ligyfélszolgalaton

A CIB Alkusz Telefonos ligyfélszolgalat a (+36 1) 423-1600 telefonszamon kedd reggel 8 6ra
és este 20 o6ra kodzott és szerda 8 ora és 16 ora kdzott, fogadja a hivasokat, amennyiben
Ugyfeliink telefonon szeretne panaszt tenni. A panaszt lehetéség szerint azonnal kivizsgaljuk,
és szikség szerint azonnali intézkedéssel orvosoljuk. Amennyiben Ugyfelink a szébeli
panaszra adott valaszunkkal nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
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lehetséges, a panaszbejelentésrél jegyz6kdnyvet készitliink. A panaszt irasban valaszoljuk meg,
a valaszlevélhez csatoljuk a panaszbejelentd jegyz6kdnyv egy masolati példanyat.
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A CIB Alkusz Telefonos ugyfélszolgalatunkon bejelentett panaszt rogzitjik és a hangfelvételt 5
évig megobrizziik. Ugyfelink kérelmére z altala kivalasztott bankfiékban téritésmenetesen
biztositjuk a panaszbejelentés hangfelvételének visszahallgatasat, vagy a hangfelvételrél
készitett masolat tartés adathordozén térténé atadasat.

Bankfiékokban

Panasz a CIB bankfiokokban, azok nyitvatartasi idejében irasban is benyujthaté, az Alkusz
Ponton elérhetd panaszbejelenté jegyzékonyvon vagy barmilyen formaja irat utjan. Az iratot
Ugyfeliink az Alkusz Ponton megtalalhaté gyijté dobozba helyezheti el, mely érkeztetve, a
bels6 postai szolgalattal kerul tovabbitasra a CIB Biztositasi Alkusz Kft-hez. Az atvett
panaszirat nyilvantartasba vételérél a CIB Biztositasi Alkusz Kft. tajékoztatést kuld a bejelenté
altal megjel6lt csatornan. A CIB bankfiékokban benyujtott panaszt minden esetben irasban
valaszoljuk meg.

A bankfiokok pontos cimei és nyitvatartasi idejik a / Kapcsolat, segitség oldalon
érhetdk el.

Elektronikus levél utjan

Elektronikus levél atjan a e-mail cimen fogadjuk a panaszt. A feldolgozas
gyorsitasa érdekében az e-mail targyaban javasolt a ,panasz” sz6 szerepeltetése.

A fenti e-mail cimre megklldésre kerilé bejelentésrél automatikus atvételi igazolas keril az
Ugyfél részére megkiildésre.

Faxon keresztiil

Panasz faxon keresztil is eljuttathaté a (06 1) 489-6712 faxszamra.

Postai uton

Panasz postai Uton is megkildheté az alabbi cimre: CIB Biztositasi Alkusz Kft., 1024 Budapest,
Petrezselyem utca 2-8., A pontos adatok és elérhet6éség megadasa fontos ahhoz, hogy a
panaszra adott valaszt elkiildhessuk.

irasbeli panasz a Magyar Nemzeti Bank altal készitett és a Magyar Nemzeti Bank honlapjan
a https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok oldalon

kozzétett formanyomtatvanyon is el6terjeszthetd, mely formanyomtatvany a
honlapunkon is elérheté.

Ugyfeliink irasbeli meghatalmazas benyujtasa mellett meghatalmazott Gtjan is eljarhat. A
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité erejii maganokiratba kell foglalni. A
meghatalmazasnak az alabbi formai és tartalmi kdvetelményeknek kell megfelelnie:

e A meghatalmazasnak tartalmaznia kell a meghatalmazé, illetve a meghatalmazott
természetes személyazonosité adatait (csaladi- és uténév, sziletési csaladi és utonéyv,
szlletés helye és ideje, anyja szlletési csaladi és uténeve), valamint személyazonosité
okmanyanak tipusat és szamat. Jogi képvisel§ esetén a név megjelenitésén tul
elegendé a jogi képvisel6 Gigyvédi igazolvanya szamanak feltlintetése.

¢ Altalanos meghatalmazast nem all médunkban elfogadni, a meghatalmazasban a lehetd
legpontosabban meg kell jeldlni, hogy mire terjed ki, lehetéség szerint a panasz targyat
képezd szerz6dés azonositd szamanak feltiintetésével és a panasz targyanak minél
pontosabb meghatarozasaval.

o A meghatalmazasnak ki kell térnie a banktitok/értékpapirtitok megtartasi kotelezettség
aldli felmentésre.
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Kulféldén kiallitott meghatalmazas esetén szikséges a kiallitas helye szerint illetékes
magyar kulképviseleti hatésag hitelesitése (fellilhitelesitése) vagy a meghatalmazas
Apostille-lal torténé ellatasa.

(Meghatalmazasminta a honlapon a Panaszkezelés oldalon talalhatd.)

Annak érdekében, hogy a panaszt a lehet6 legrévidebb idd alatt és teljeskorlien kivizsgalhassuk
és a valaszlevelet a megfeleld elérhetdségre megkildhessik, kiemelten fontos, hogy a panasz
kivizsgalasahoz és a valasz megkiildéséhez sziikséges minden lényeges informaciot
Ugyfeliink megosszon veliink.

Minden esetben meg kell adni az elérhetéségeket: név, postacim, e-mail cim és
telefonszam. Ezzel gyorsithaté az Ugyfél azonositasa, illetve lehetdséget biztosithat,
hogy egy esetleges egyeztetés érdekében munkatarsaink fel tudjak az Ugyféllel venni a
kapcsolatot.

Amennyiben rendelkezésére all, javasoljuk feltintetni a kivizsgalashoz szukséges
azonositokat (Ugyfélszam, szerz6désszam, kotvényszam). Ha a beadvany korabbi
panaszra adott valaszunkhoz kapcsolodik, célszerl feltlintetni az el6zménypanasz
iktatdszamat.

Kiemelten fontos a panasz részletes ismertetése, minden — a kivizsgalashoz fontos —
informacié megosztasa.

A tarsasagunk altal kildott értesitéssel kapcsolatos panasz esetén eldsegiti a
kivizsgalast, ha a panaszhoz csatolasra keril a panaszban hivatkozott értesités
masolata.

igazolasaul szolgalé dokumentumok.

Megbizott jogi képvisel6 altal térténd megkeresés esetén a meghatalmazast is
mellékelni sziikséges.

Amennyiben a panaszbejelentés nem tartalmaz elegendd informaciot az Ugyfél
azonositasahoz vagy a panasz érdemi Kkivizsgalasahoz, felvesszik az Ugyféllel a
kapcsolatot. Tarsasagunk a panaszkezelés soran kulénésen a kdvetkezd adatokat kérheti

Ugyfelétél:

e név;

e szerz6désszam, Ugyfélszam;

e lakcim, székhely, levelezési cim;

o telefonszam;

e értesités mddja;

e panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

e panasz leirasa, oka;

e panaszos igénye;

e a panasz alatdmasztasahoz szikséges dokumentumok masolata;

e meghatalmazott utjan eljaré Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas;
e a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Az adatokat az informaciés dnrendelkezési jogrél és az informacidoszabadsagrél szolé 2011. évi
CXIl. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeljuk.

Fontos

! Panaszbejelentés esetén sem szabad kiadni a biztositasi- és bankiigyekhez

tartozé titkos kédokat, belépési jelszavakat!
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Amennyiben a széban személyesen vagy telefonon tett panasz azonnal nem kivizsgalhaté és
nem orvosolhatd, a panasz kézponti kivizsgalasra kerdil.

A panaszt egyedi azonositoszammal (panasz sorszam/iktatészam) latjuk el, melyrél az Alkusz
ugyfélszolgalaton személyesen szdéban kozélt panasz esetén a panaszbejelentd jegyzékdnyv
egy peéldanyanak atadasaval, az Alkusz Telefonos Ugyfélszolgalaton kdzdlt panasz esetén a
rogzitett hivas keretében tajékoztatjuk Ugyfeliinket. Az elektronikus levél Gtjan benyuijtott
panasz esetén a panasz nyilvantartasba vételét kdvet6en visszaigazolé e-mailt kildink a
panaszbejelentésben megadott e-mail cimre, melyben tajékoztatast nyujtunk a panasz
nyilvantartasba vételérél, a panasz iktatdszamardl és a panaszkezelés folyamatarol.

Nyilvantartasunkat panaszkezelési rendszer tamogatja, melyben a panasz beérkezésekor
régzitjiik az Ugyfél adatait (név, lakcim, telefonszam, ligyfélazonositd), valamint a panasz
adatait (beérkezési idd, rogzités helye, panasz leirasa, érintett szolgaltatdas megnevezése,
visszajelzési hataridé6 és maddja), és ellatjuk a bejelentést iktatdbszammal. A panaszkezelési
rendszer a panasz kivizsgalasat és eredményét nyomon kdvethetd mddon rogziti.

A panaszt megfeleld kategoriaba soroljuk, majd teljeskériien kivizsgaljuk. A kivizsgalas soran
igyekszink mindent megtenni a panasz mogoétti probléma miel6bbi megoldasa érdekében.
Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz tovabbi informaciéra van sziikséglnk, avagy a probléma
megoldasaban az Ugyfél egylttmikddése szilkséges, telefonos lgyfélszolgalatunk felveszi az
Ugyféllel a kapcsolatot.

A panaszban jelzett probléma feltarasa soran a panaszban rendelkezéslinkre bocsatott
informaciokra, rendszereinkben és nyilvantartasainkban szereplé adatokra, dokumentumokra
tamaszkodunk, megvizsgaljuk kapcsol6dd folyamatainkat, a jogszabalyi és Uzletszabalyzati
rendelkezéseket és minden olyan egyéb koérlilményt, tényt, melynek figyelembevétele
szlikséges a panasz teljes kori kivizsgalasahoz.

A kivizsgalas lezarultat kovetéen annak eredmenye alapjan elkészitjuk a valaszlevelet, melyet
postai levél és/vagy e-mail utjdn megkuldink az Ugyfélnek.

A panasz kivizsgalasaért dijat nem szamitunk fel.

Indokolassal ellatott allaspontunkat a panasz bejelentését kéveté 30 naptari napon belil
irasban megkiildjiik Ugyfeliinknek.

A panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontunkat jelszéval védett elektronikus
levél utjan kildjiok meg abban az esetben, ha a panasz csoportos biztositasi terméket érint és:

- a panasz az Ugyfél CIB Biztositasi Alkusz Kft. altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimérdl keralt megkuldésre, és az tgyfél eltér6en nem rendelkezett, tovabba, ha

- az Ugyfél a széban kbzolt vagy irdsban benyuijtott panasz esetén a vélaszlevél elektronikus
Uton torténé megkuldését kérte, és errél a telefonon kbzolt panasz esetén sikeres azonositast
kovetben rogzitett hangfelvételen nyilatkozott, vagy irasban benyujtott panasz esetén az
alairasa megegyezik a CIB Biztositasi Alkusz Kft-nél nyilvantartott alairdsképpel, tovabba az
ugyfél rendelkezik a CIB Biztositasi Alkusz Kft-nél bejelentett e-mail cimmel.
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Az egyedi biztositasokra érkez6 panaszoknal, valamint csoportos biztositasoknal a fentiekbe
nem tartozé esetekben, illetve, ha az Ugyfél kifejezetten ezt kéri, a panaszara készitett
valaszlevellnket postai levél Utjan, ajanlott kildeményként kildjuk meg a Tarsasagunk
rendszerében nyilvantartott értesitési cimére, ennek hianyaban allando lakcimeére.

A panaszbenyujtas el6tt sziikséges ellendrizni, hogy a Tarsasagunknal bejelentett elérhetdségi
adatok (e-mail cim, telefonszam, értesitési cim, allandé lakcim) hatalyosak-e. Valtozas esetén
fontos, hogy a szikséges valtozasbejelentés megtérténjen annak érdekében, hogy
valaszleveliink eljusson az Ugyfélhez!

Tarsasagunknak jogaban all az elektronikus valaszlevélre vonatkozé nyilatkozat esetén is attol
eltér6en postai uton megkildeni a valaszlevelet. llyen eset lehet tdbbek kéz6tt, ha példaul az
Ugyfél elektronikus levelezési cime, amirél a panasz érkezett, nem egyezik meg a Tarsasagunk
nyilvantartasaban szerepl6 elektronikus levelezési cimmel vagy amennyiben a Tarsasagunk
rendelkezésére all6 adatok, informaciok alapjan fennall a veszélye, hogy az Ugyfél az
elektronikus panasz valaszlevelet nem kapja meg.

Ha az Ugyfél nem elégedett a valaszunkkal, tovabbi kérdéseit a fentebb ismertetett modok
barmelyikén jelezheti fiiggetlenll attél, hogy korabbi panaszat mely csatorna igénybevételével
nyujtotta be.

Amennyiben a fentiekben ismertetett lehetéségeket az Ugyfél nem tartja megfelelének és
valaszunkkal nem ért egyet, az alabbi testlletekhez, hatésagokhoz fordulhat:

Magyar Nemzeti Bank

Amennyiben a fogyasztonak mindsilé Ugyfél (az 6nalld foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységén kivil es6é célok érdekében eljar6 természetes személy) Tarsasagunk
szolgéltatasaval vagy eljarasaval kapcsolatos panaszat a jelen szabalyzatban meghatarozott
modon mar kordbban bejelentette Tarsasagunk részére, azonban a panaszara a panasz
kivizsgalasara el6irt jogszabalyi valaszadasi hataridén bellil nem kapott valaszt, a panasz
kivizsgalasa nem a jogszabalyoknak megfelel6en tortént, vagy ha Tarsasagunk valaszabdl a
fogyaszté a Magyar Nemzeti Bankrol szoldo 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértését vélelmezi, a Magyar Nemzeti Bank (MNB) pénzigyi
fogyasztévédelmi targyt megkeresések fogadasara kialakitott igyfélszolgalatahoz fordulhat.

Az MNB elérhetbségei:

Magyar Nemzeti Bank

Személyesen: Ugyfélszolgalat 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank 1534 Budapest BKKP Pf. 777.

Telefon: +36 (80) 203-776

Fax: +36 (1) 489-9102

Email cim:

Elektronikus tgyfélkapun keresztiil:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/formanyomtatvanyok/elektronikus-ugyintezes

Pénziigyi Békéltetd Testiilet

A fogyaszténak mindsilé Ugyfél a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén a Pénzlgyi Békéltetd Testllet eljarasat kezdeményezheti.
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A Pénziigyi Békéltetd Testulet elérhetéségei:

Székhely: MNB 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.

Személyes Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezési cim: Pénzlgyi Békéltet Testllet H-1525 Budapest Pf.:172.

Telefon: 06-1-489-9700, 06-80-203-776

E-mail cim:

Elektronikus tgyfélkapun keresztil:
http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvanyok
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Tarsasagunk a Pénzlgyi Békélteté Testuletnél altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett. A Magyar
Nemzeti Bankrol sz6lé 2013. évi CXXXIX. térvény 113. § rendelkezése értelmében, a PBT aldvetési
nyilatkozat hianyaban is hozhat kotelezést tartalmazé hatarozatot amennyiben a felek kdzott nem jon
létre egyezség, de a kérelem megalapozott és az érvényesiteni kivant igény sem a kérelemben, sem
a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor nem haladja meg az egymillié forintot. A kérelem
megalapozottsaga esetén a PBT egyezség hianyaban kotelezést tartalmazoé hatarozatot hoz tovabba,
amennyiben a Magyar Nemzeti Bankrdl szo6l6 térvényben meghatarozott személy vagy szervezet
altalanos alavetési nyilatkozataban, a kereskedelmi kommunikaciéjaban kozolt vagy az eljaras
kezdetekor vagy legkés6bb a déntés meghozatalaig tett nyilatkozataban a PBT dontését magara
nézve kotelezéként elismerte.

Birosag

A szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszilinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén - a polgari
perrendtartasrdl szélé 2016. évi CXXX. térvény rendelkezési szerint - keresettel fordulhat az
illetékes birésaghoz.

A fogyasztonak nem mindsilé Ugyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el@irt
jogszabalyban meghatarozott valaszadasi hataridé be nem tartasa esetén birésaghoz fordulhat.

Tarsasagunk a fogyasztonak minésiild Ugyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi Békéltetd
Testlilet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére
iranyuld kérelem benyujtasahoz kozzétett formanyomtatvanyokat koltségmentesen, haladéktalanul
megkiildi. E kérelem nyomtatvanyok koltségmentes megkildését az Ugyfél igényelheti telefonon a
telefonos ugyfélszolgalaton (+36-1-423-1600), a email cimre irt elektronikus levél
utjan, illetve a 1024 Budapest, Petrezselyem u. 2-8. postacimre kuldott levél atjan.

A Pénzigyi Beékéltetd Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithatd eljaras
kezdeményezésére rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetéek az MNB honlapjan a
http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvanyok

oldalon, valamint a CIB Bank honlapjan a https://www.cib.hu/Maganszemelyek/leave-
message/complaints/panaszkezeles.html oldalon a Kapcsolédé anyagok alatt.

Az alternativ vitarendezési forumok, valamint az ott zajlo eljarasok részletes tudnivaléi az
alabbi oldalakon tekinthet6k meg:

A Magyar Nemzeti Bank altal készitett — pénzlgyi panaszokra vonatkozé - Pénzigyi
Navigator fiizet elérhet6 bankfidkjainkban, valamint az alabbi oldalon:
https://www.mnb.hu/letoltes/mittegyunkpenzugyinc.pdf

Online megkotott szerz6dések esetén

Elindult az Eurdpai Online Vitarendezési Platform - Az Eurdpai Parlament és a Tanacs
fogyasztéi jogvitak online rendezésérél szoéld, 2013. majus 21-i 524/2013/EU rendelete
(Rendelet) alapjan az Eurépai Bizottsag Iétrehozott egy online vitarendezési platformot.
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A rendelet szerint az Eurépai Uniéban tartézkodasi hellyel rendelkez6 fogyasztok és az Eurdpai
Unidban letelepedett szolgaltatok koézotti, online szolgaltatasi szerzddésekbdl eredd
kotelezettségekkel kapcsolatban felmerulé jogvitak, igy az online megkdtott szerz6désekkel
Osszefiiggé pénzugyi fogyasztdi jogvitdk birésagi eljarason Kkivili rendezésére iranyuld
kommunikaciot ezen a platformon keresztil kell a fogyasztoknak biztositani.

Az Online Vitarendezési Platform elérhet6sége:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home.chooseLanguage

LU-219 M10

Amennyiben az Ugyfél a kivizsgalas alatt Iévé panaszaval kapcsolatban érdeklédne, azt
barmely fent emlitett csatornan megteheti. Az Ugyintézés megkdnnyitése érdekében kérjuk a
panasza iktatészamara vald hivatkozast.

Ordmmel fogadunk minden olyan otletet, javaslatot is, mely folyamataink, termékeink,
ugyfélkiszolgalasi szinvonalunk javitasat tamogatja. Kérjuk Ugyfeleinket, hogy a pozitiv
visszajelzéseiket is osszak meg velink, mondjak el, melyek azok a termékek, szolgaltatasok,
amelyekkel elégedettek. Ha Ugyfelink kildndsen elégedett egy munkatarsunkkal,
megkdszoénjik, ha megirja neklnk, és biztositjuk, hogy tovabbitjuk az elismerést.
Eszrevételeket, javaslatokat 6rdmmel fogadjuk a cibbiztositas@cib.hu e-mail cimiinkdn, valamint
barmely fent megadott csatornan.
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