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1. Bevezet6é rendelkezések
A jelen Panaszkezelési szabalyzat kiterjed (a tovabbiakban: Szabalyzat) a

PALLADIUM CONSULTING Biztositasi Alkusz Korlatolt Felelosségii Tarsasag
Székhely: 1123 Budapest, Alkotas utca 53. D. ép. 2. em.

Cégjegyzékszam: 01 09 660456

Adoszam: 12265158-2-41

(a tovabbiakban: Tarsasag)

dolgozodjara/alkalmazottjara/tisztségviselGjére vagy megbizottjara (tovabbiakban egyiitt: Dolgozo)
a jelen szabalyzatban meghatarozott valamennyi panasznak minésiilé megkereséssel kapcsolatban.

Jelen szabalyzat az alabbiakban megjeldlt torvények és rendelkezések alapjan késziilt:

(i) 2014. évi LXXXVIII. torvény a biztositasi tevékenységrol

(i) 437/2016 (XI11.16.) szamu Korm. rendelet a biztositok, a tobbes iigynokok és az
alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrol

(i) 66/2021 (XI11. 20.) MNB rendelet, az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének
form4jara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol

(iv) 16/2021. (XI. 25.) MNB ajanlas a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérol

A Tarsasdg alkuszként biztositaskozvetitési tevékenységet végez megbizott kozvetitok
kozremiikddésével.
Tevékenységi engedély szama és kiadasanak napja: 191/1997, 1997. junius 11.

A Tarsasag kiemelt figyelmet fordit a kozvetitési tevékenység tigyfélkozpont, magas szakmai
szinvonalu ellatasara, az tigyfelekkel valo aktiv és rendszeres kapcsolattartasra. A Tarsasag
lehetdséget biztosit a dolgozok magatartasara, tevékenységére €s/vagy mulasztdsara vonatkozd
panaszok bejelentésére a jelen Szabalyzatban foglaltak szerint.

A Szabalyzat alkalmazasaban panasznak mindsiil a Tarsasag kozvetitési tevékenysége keretében
a szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerzédés megkotésével, a szerz6dés fennallasa alatt a
Tarsasag részerdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzodés megsziinésével, illetve azt kdvetden
a szerzddéssel osszefliggd tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogas.

Kifogasnak mindsiil tehat:
* minden olyan negativ értékitéletet, elégedetlenséget vagy kritikat megfogalmazé szobeli
(személyesen, telefonon megtett), vagy irasbeli (postai Gton, személyesen vagy mas altal
atadott irat utjan, telefaxon, e-mailben megtett) kozlés, amely a Tarsasag
* tevékenysége,
* mulasztasa,
* dolgozojanak vagy megbizottjanak kifogasolt magatartasa miatt érkezik a Tarsasag
barmely egységéhez vagy dolgozojahoz,
* minden panaszt tartalmazé levél, amelyet az ligyvezetéhoz (vezérigazgatohoz) cimeztek.



A Tarsasag panaszként kezel minden olyan egyedi bejelentést, kérelmet, reklamaciot, amelyben
a panaszos a Tarsasag vagy képviseloje tevékenységét, eljarasat, esetleges mulasztasat
kifogasolja. A panaszok kivizsgalasa a bejelentésben részletezett, Osszes Kkoriilmény
figyelembevételével torténik.

Nem mindsiil panasznak:

- az altalanos tajékoztatas, vélemény, vagy allasfoglalas iranti igény, a Tarsasag vagy
képviseldje tevékenységét, eljarasat nem érintd, kizardlag a termékkibocsatdo partnert vagy
termékét érintd panasz vagy egyes feltételek iranti érdeklodés.

- azon megkeresések, melyek a Tarsasag dontésének, cselekedetének, vagy azok
elmulasztasanak okardl magyarazatot, indoklast, informaciot, vagy a témaban kiegészitést kér,
anélkiil azonban, hogy az kifogasolna, illetve annak indokolatlansagara, jogszeriitlenségére
utalna.

A Tarsasag a panasznak nem mindésiilé bejelentések esetén — a sziikséges érdemi tajékoztatas
megadasaval egylitt — errdl a panasz bejelentdjét tajékoztatja, és a panaszkezelési eljarast lezarja.

2. Panasz bejelentése

Panasz bejelentésének modjai:
2.1 szobeli panasz bejelentés:

a)  személyesen, a Tarsasag ligyfélfogadasra kijeldlt irodajaban:
1123 Budapest, Alkotas utca 53, D épiilet, 2. emelet
Ugyfélfogadasi 1d6:

Hétfo 8 — 16 oOra kozott
Kedd 8 — 16 oOra kozott
Szerda 8 — 16 ora kozott
Csiitortok 8 — 16 6ra kozott
Péntek 8 — 16 ora kozott

b)  telefonon, a Tarsasag telefoni elérhetségén:
+36 1 /633 3236
Hivasfogadasi 1d6:

Hétfo 8 — 16 ora kozott
Kedd 8 — 16 oOra kozott
Szerda 8 — 16 6ra kozott
Csiitortok 8 — 20 6ra kozott
Péntek 8 — 16 ora kozott

A Tarsasag a jelzett id6 el6tt és utan lizenetrogziton fogadja a bejelentéseket.

A panasz kivizsgalasara ¢és elbiralasara rendelkezésre allo 30 (harminc) nap kezdénapja a panasz
bejelentésének napja. Személyesen torténd iigyintézésre vonatkozd kérés alapjan a Tarsasag a
bejelentéstdl szamitott 5 (o) munkanapon beliil biztosit ligyfélfogadasi idépontot a panasz
bejelentd szamadra.

2.2 irasbeli panasz bejelentés:

a)  személyesen vagy egyeéb modon atadott/kézbesitett irat  Otjan, a
Térsasag tigyfélfogadasra kijeldlt iroddjaban:
1123 Budapest, Alkotas utca 53, D épiilet, 2.emelet

b)  telefaxon, a Tarsasag elérhetdségén: +36 1 / 275 7902



c)  postai uton, a Tarsasag nevére és székhelyére cimzett levélben

d)  elektronikus levélben, a Tarsasag e-mail cimére kiildott
tizenetben: palladium@palladium.hu

Az ligyfél irasbeli panaszat benyutjthatja a Magyar Nemzeti Bank altal készitett és a Magyar
Nemzeti Bank honlapjan kozzétett formanyomtatvanyon:
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf

A “Fogyasztéi panasz” nyomtatvanyt Tarsasag tgyfélfogadasra kijelolt irodajaban is
elérhetévé teszi.

Az tigyfél az MNB altal készitett formanyomtatvanytol eltéré formaban is benytjthatja a
Panaszt.

23 A Dbejelentd tgyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. A Tarsasag az {igyintézés
megkonnyitése érdekében meghatalmazasmintat készitett tgyfelei részére, melyet a
honlapjén és az tigyfélfogadasra kijelolt iroddjaban elérhetévé tesz.

Amennyiben tigyfeliink a meghatalmazasmintatol eltéré6 meghatalmazast hasznal, az alabbi
pontokban hivjuk fel figyelmét a meghatalmazas elengedhetetlen formai ¢és tartalmi
kovetelményeire.

a) meghatalmazas formai kovetelményei

A meghatalmazast minden esetben kozokiratba vagy teljes bizonyitoerejii maganokiratba kell
foglalni.

Teljes  bizonyitoerejii maganokiratnak mindsiill a meghatalmazas, ha a meghatalmaz6
személy elejétol végéig sajat keziileg, kézzel irja és alairja; vagy

* egészben vagy részben nem a meghatalmazd személy irta, de sajat keziileg alairja és két
tanu alairasaval igazolja, hogy a meghatalmazast a meghatalmazé el6ttiik irta ala, vagy alairasat
elottiik sajat kezti aldirdsanak ismerte el. Tovabbi fontos kovetelmény, hogy a tanuk neve és
lakcime olvashatoan (gépelve vagy nyomtatott nagy betiikkel) szerepeljen a meghatalmazéason a
sajat kezl alairasuk mellett; vagy

» meghatalmazo alairasat vagy kézjegyét a meghatalmazason bird vagy kozjegyz0 hitelesiti; vagy

* ligyvéd az altala készitett meghatalmazason szabalyszerii ellenjegyzésével bizonyitja, hogy a
meghatalmazas alairdja a mas altal irt okiratot elbtte irta ald vagy aldirdsat eldtte sajat kezl
aldirdsanak ismerte el. Fontos, hogy az 1ligyvédi meghatalmazasnak tartalmaznia kell a
meghatalmazo alairasan kiviil a meghatalmazott tigyvéd elfogado nyilatkozatat és alairasat is; vagy

* a meghatalmazast ajogi személy képviseletére jogosult személy a ra vonatkozo szabalyok
szerint megfelelden (cégszeriien) alairja.

* az elektronikus meghatalmazason a meghatalmaz6 a mindsitett vagy mindsitett tanasitvanyon
alapul6 fokozott biztonsagl elektronikus alairasat vagy bélyegzdjét helyezte el, €s — amennyiben
jogszabaly ugy rendelkezik — azon idébélyegzot helyez el; vagy

+ az elektronikus meghatalmazast a meghatalmazo a jogszabalyban meghatirozott azonositasra
visszavezetett dokumentumbhitelesités szolgaltatassal hitelesiti.

A kozokirat olyan papir alapu vagy elektronikus okirat, amelyet birésag, kézjegyzd vagy mas
hatosag, illetve kozigazgatasi szerv iligykorén beliil, a jogszabalyi rendelkezéseknek megfeleld
modon allitott ki.
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b) meghatalmazas tartalmi kovetelményei

A meghatalmazasban szerepelnie kell a meghatalmazo és a meghatalmazott olvashat6 adatainak
(legalabb név, lakcim, sziiletési hely ¢és i1dd, anyja neve), illetve aldirdsanak, valamint
keltezésnek.

A meghatalmazasban pontosan meg kell jelolni annak targyat és korét [teljeskorti avagy
részleges]. Amennyiben a meghatalmazas részleges, vagyis konkrét szerzddéssel, kariiggyel,
panasziiggyel vagy egyéb liggyel kapcsolatos, ugy az adott iigy beazonositasahoz sziikséges
adatokat (pl. id6pont, nyilvantartasi szam, eljar6 kozvetitd neve stb.). fel kell tiintetni.

A meghatalmazéasnak tartalmaznia kell az tigyfél irdbeli felmentését a biztositasi titok
megtartdsa alol a biztositasi titokkor pontos megjeldlésével. A biztositasi titokkor pontos
megjeloléséhez sziikséges az ajanlatszam, kotvényszam, karszam megadasa.

3. Panasz kivizsgalasa
Panaszok kivizsgalasa téritésmentes, a Tarsasag kiilon dijat nem szamit/szamithat fel. Panaszok
kivizsgalasa minden esetben a  bejelentésben részletezett, Osszes koriilmény

figyelembevételével torténik, az alabbiak szerint:

3.1 Szbbeli (személyesen vagy telefonon tett) panaszbejelentés esetén

- a panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és lehetéség szerint orvosolja.
Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag jegyzokonyvet
vesz fel.

- a Tarsasag a panasz azonnali kivizsgalasa kovetelményének tgy is eleget tehet, hogy a
hivast hangfelvétel rogzitésével fogadja, és a Tarsasag az lgyfelet (bejelentdt)
legkésébb a kovetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabol, rogzitett
hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja; a visszahivasrol késziilt hangfelvételt 1 (egy)
évig megOrzi.

- telefonon kozolt szobeli panasz esetén a Tarsasag felhivja a bejelentd figyelmét, hogy a
panaszbejelentésr6l hangfelvétel késziil; a telefonon kozolt panaszokrol késziilt
hangfelvételt - ide nem értve a visszahivasrol késziilt hangfelvételt- 5 (6t) évig megorzi.

- az ugyfél kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba
téritésmentesen az iigyfél rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett,
hitelesitett jegyzOkdnyvet, vagy a hangfelvétel masolatat.

- A jegyzdkonyv egy masolati példanya a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
iigyfél részére atadasra kertil.

- Telefonon ko6zolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyv a panaszra adott valasszal
egylitt keriil tovabbitasra az tigyfél részére, a bejelentést kovetd 30 (harminc) naptari
napon beliil.

Amennyiben az tigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, vagy amennyiben a
panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon k6zolt panasz esetén megadja a
panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

Amennyiben jogszabaly jegyzOkonyv készitését irja el — és/vagy egyéb jogszabaly masként
nem rendelkezik — a Tarsasag a jegyz6konyvben az alabbi adatokat rogziti:



a) ugyfél neve,

b) tugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) panasz eléterjesztésének helye, ideje, madja,

d) tugyfél panaszanak részletes leirasa (a panasszal érintett kifogasok elkiilonitett rogzitése,
annak érdekében, hogy a panaszban foglalt kifogasok teljeskortien kivizsgalasra
keriiljenek)

e) a panasszal érintett tigylet azonositdja (ajanlat/kotvény/szerz6dés szama,
tgyfélszam, stb.)

f) tgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) panasszal érintett teriilet vagy Dolgozo neve és cime.

h) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — telefonon ko6zolt
szobeli panasz kivételével — a jegyzOkonyvet felvevd személy és az iigyfél alairasa,
telefonon ko6z6l1t panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevo személy alairasa.

i) jegyzOkonyv felvételének helye és ideje

j) panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

3.2 [rasbeli panaszbejelentés esetén

- a panaszt a Tarsasag megvizsgalja, és az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal
ellatott allaspontot tartalmazd valasz-levelet a panasz bejelentés kézhezvételének
napjatol szamitott 30 (harminc) naptari napon beliil tovabbitja az tigyfél részére, az altala
megadott modon, postai Gton lakcimre vagy levelezési cimre, vagy e-mail cimre
tovabbitott kiildeményként.

- A Tatsasag a panaszra adott valaszt elektronikus tton kiildi meg az tgyfélnek, ha a
panaszt az tigyfél a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a szolgaltato altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimérdl kiildte és az tigyfél eltéréen nem rendelkezik.

- A panaszra adott valaszaban a Tarsasag kitér a teljes korti kivizsgalas eredményére, a
panasz rendezésére vonatkoz6 intézkedéseire, illetve elutasitas esetén annak indokara.

- Az tugyfél erre iranyulod kifejezett kérésére tekintettel, a Térsasag tajékoztatja az
igyfelet a panasz kivizsgalasanak allasarol.

- Ha nem adhat6é valasz a panasz kozlését kovetd harminc napon belill, a Tarsasag a
késedelem okarol a tudomasszerzést kovetden haladéktalanul tajékoztatja az ligyfelet,
és — amennyiben ez lehetséges — a vizsgalat befejezésének vérhato idépontjat is
megjeloli az ligyfél részére.

4. Panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A panaszt bejelenté tigyfél adatait a Tarsasag az informacids onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. torvény, valamint a 2018. majus 25. napjatol
alkalmazando, az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2016. aprilis 27-i (EU) 2016/679 rendelete a
természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az
ilyen adatok szabad aramlasar6l, valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kiviil helyezésérdl
(General Data Protection Regulation /GDPR/ - Altalanos Adatvédelmi  Rendelet)
rendelkezéseinek megfelelden kezeli. Az adatkezelésrél vald részletes tajékoztatas a Tarsasag
Adatkezelési Tajékoztatdjaban talalhato, amely a kovetkezd weboldalon érhetd el:
http://palladium.hu/dokumentumok/adatvedelem.html

A Tarsasag a panaszkezelés soran — kiilondsen, de nem kizardlagosan — a kdvetkezé adatokat
kérheti az tigyféltol:


http://palladium.hu/dokumentumok/adatvedelem.html

a)  heve,

b)  szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g)  panasz leirasa, oka,

h) a panasz alatimasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1év6 olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott atjan eljaréd tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

S. Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A Tarsasag a panaszok kivizsgalasa, valamint az azokra adando valaszok és megoldasok
kialakitasa soran arra torekszik, hogy tgyfélkozpontu, fogyasztobarat modon mérlegelje és
értékelje a bejelentésben foglalt panaszt, kérdéseket, kéréseket és igényeket, és a panaszokat
teljeskoriien és megnyugtatdo modon zarja le. A Tarsasag minden tdle telhet6t igyekszik
megtenni a koriilmények altal adott lehetéségekhez mérten, hogy elkeriilje jogvitak kialakulasat.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabdlyban eldirt 30 napos valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén, a bejelenté— fogyasztonak mindsillé — tgyfél az
alabbiakban pontos névvel, cimmel ¢és elérhetdségekkel megjelolt testiiletnél, illetdleg
fogyasztovédelmi kozpont eldtt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany
megkiildését kérheti, amelyr6l a panasz elutasitasa esetén a szolgaltato kiilon is tajékoztatja a
fogyasztonak mindsiild tigyfelet.

(@ Magyar Nemzeti Bank (MNB) Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont
(fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén)
Székhely: 1122 Budapest, Krisztina korut 6
Levelezési cim: MNB 1534 Budapest BKKP, Pf. 777.
Telefon: +36 80/ 203 776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Honlap: www.mnb.hu/fogyasztovedelem
Nyomtatvany letoltés: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz
Elektronikus  iigyintézés:  https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz/formanyomtatvanyok/elektronikus-ugyintezes

(b) Pénziigyi Békélteté Testiilet (PBT)
(szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén)
Székhely: MNB 1013 Budapest, Szabadsag tér 55.
Levelezési cim: MNB PBT 1525 Budapest, Pf. 172.

Telefon: +36 80 /203 776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes
Nyomtatvanyok:

www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany
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A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazo6 hatarozatot hozhat, ha a szolgaltato alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsiild iigyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymillio forintot.

(c) Birosag (illetékesség szerinti)

A szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival €s megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén az tigyfél — a polgari
perrendtartasrol szold 2016. évi CXXX. torvény rendelkezései szerint — keresettel fordulhat
az illetékes birésaghoz.

Fogyasztonak nem mindsiil6 tigyfél a 1V.1. pontban foglalt esetben a szerzédés 1étrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birosaghoz fordulhat.

A Szabalyzat alkalmazéasaban fogyaszt6 az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil
es6 célok érdekében eljard természetes személyt jelenti.

6. Panasz nyilvantartasa

A Tarsasag a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol
nyilvantartast vezet, az alabbi részletek feltiintetésével:

a) panasz leirasa, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlése,

b) panasz benyujtasanak idépontja,

c) panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasa, elutasitds esetén
annak indoka,

d) az intézkedés teljesitésének hatarideje, €s a végrehajtasért felelds személy megnevezése,
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak vagy egyéb modon torténd

tovabbitasanak datumat.

A Tarsasag a panaszbejelentések dokumentumait, és az arra adott valaszokat 5 (6¢) évig megdérzi.

A Téarsasadg az ligyfél panaszat, tovabba az ligyféltdl beszerzett dokumentumokat, valamint az
ugyfél adatait visszakereshetd mddon, biztonsagos elektronikus nyilvantartas forméjaban tartja
nyilvan.

7. Hatalyba lépteté rendelkezések

A jelen Panaszkezelési szabalyzat hatalyba 1épésének napja 2022. februar 1., ezzel egy idoben az
el6z6 Panaszkezelési szabalyzat hatalyat veszti.



