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

PALLADIUM CONSULTING Biztositasi Alkusz Korlatolt Felelosségii Tarsasag
Székhely: 1123 Budapest, Alkotas utca 53. D. ép. 4. em.

Cégjegyzékszam: 01 09 660456

Adoszam: 12265158-2-43

(a tovabbiakban: Tarsasag)

dolgozdjara/alkalmazottjara/tisztségviseldjére vagy megbizottjara (tovabbiakban egyiitt: Dolgozd)
a jelen szabalyzatban meghatarozott valamennyi panasznak mindsiilé megkereséssel kapcsolatban.

Jelen szabdlyzat az alabbiakban megjeldlt torvények és rendelkezések alapjan késziilt:
(i) 2014. évi LXXXVIIL. torvény a biztositasi tevékenységrol

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

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

(iv) 16/2026. (V1. 3.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formdjara
¢s modjara vonatkozo részletes szabalyokrol

A Térsasdg alkuszként biztositdskozvetitési tevékenységet végez megbizott kozvetitOk
kozremiikddésével.
Tevékenységi engedély szama és kiadasanak napja: 191/1997, 1997. junius 11.

A Tarsasag kiemelt figyelmet fordit a kozvetitési tevékenység ligyfélkdzpontl, magas szakmai
szinvonalu ellatasara, az tlgyfelekkel valo aktiv és rendszeres kapcsolattartdsra. A Térsasag
lehetdséget biztosit a dolgozok magatartasara, tevékenységére és/vagy mulasztasara vonatkozo
panaszok bejelentésére a jelen Szabalyzatban foglaltak szerint.

A Szabdlyzat alkalmazasadban panasznak mindsiil a Téarsasag kozvetitési tevékenysége keretében
a szerz6déskotést megel6zd, vagy a szerzddés megkotésével, a szerzOdés fennalldsa alatt a
Tarsasag részEerdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzddés megsziinésével, illetve azt kdvetden
a szerzodéssel Osszefliggd tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogas.

Kifogéasnak mindsiil tehat:

* minden olyan negativ értékitéletet, elégedetlenséget vagy kritikat megfogalmazo szoébeli
(személyesen, telefonon megtett), vagy irasbeli (postai Gton, személyesen vagy mas altal atadott
irat Gtjan, telefaxon, e-mailben megtett) kozlés, amely a Tarsasag

« tevékenysége,

» mulasztasa,

* dolgozojanak vagy megbizottjanak kifogasolt magatartdsa miatt érkezik a Térsasag
barmely egységéhez vagy dolgozdjahoz,

* minden panaszt tartalmazdé levél, amelyet az ligyvezetdhoz cimeztek.



A Tarsasag panaszként kezel minden olyan egyedi bejelentést, kérelmet, reklaméaciot, amelyben a
panaszos a Tarsasag vagy képviseldje tevékenységét, eljarasat, esetleges mulasztasat kifogéasolja.
A panaszok kivizsgéldsa a bejelentésben részletezett, Osszes koriilmény figyelembevételével
torténik.

Nem mindsiil panasznak:

« az altalanos tajékoztatds, vélemény, vagy allasfoglalds iranti igény, a Tarsasag vagy
képviseldje tevékenységét, eljarasat nem érintd, kizarolag a termékkibocsatd partnert vagy
termékét érintd panasz vagy egyes feltételek iranti érdeklddés.

« azon megkeresések, melyek a Téarsasdg dontésének, cselekedetének, vagy azok
elmulasztdsanak okardl magyarazatot, indoklast, informaciot, vagy a témaban kiegészitést
kér, anélkiill azonban, hogy azt kifogasolnd, illetve annak indokolatlansagara,
jogszerltlenségére utalna.

A Tarsasadg a panasznak nem mindsiild bejelentések esetén — a sziikséges érdemi tdjékoztatas
megadasaval egyiitt — 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 tigyfélfogadasra kijelolt irod4jaban:
1123 Budapest, Alkotas utca 53, D épiilet, 4. emelet

Ugyfélfogadasi id6:

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

b)  telefonon, a Térsasag telefonos elérhetdségén:
+36 1 /6333236
Hivasfogadasi id6:

Hétfo 8 — 16 ora kozott
Kedd 8 — 16 ora kozott
Szerda 8 — 16 ora kozott
Csiitortok 8 — 20 ora kozott
Péntek 8 — 16 ora kozott

A Térsasag a hivasfogadasi idon kiviil iizenetrogzitén fogadja a bejelentéseket.

A panasz kivizsgalasara ¢és elbiralasara rendelkezésre 4ll6 30 (harminc) nap kezdénapja a panasz
bejelentésének napja. Személyesen torténd ligyintézésre vonatkozd kérés alapjdn a Tarsasag a
bejelentéstdl szamitott 5 (of) munkanapon beliil biztosit ligyfélfogadasi id6pontot a panasz
bejelentd szamara.

2.2 irasbeli panasz bejelentés:

a)  személyesen vagy egyéb modon atadott/kézbesitett irat utjan, a Tarsasag tigyfélfogadasra
kijelolt irodajaban: 1123 Budapest, Alkotés utca 53, D épiilet, 4. emelet

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



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

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

Az lgyfél irasbeli panaszat benyujthatja 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 “Fogyasztoi panasz” nyomtatvanyt Téarsasag ligyfélfogadasra kijeldlt irodajaban is elérhetdvé
teszi.

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

2.3 A bejelentd ligyfél eljarhat meghatalmazott Gitjan is. A Tarsasag az ligyintézés megkonnyitése
érdekében meghatalmazds mintat készitett iigyfelei részére, melyet a honlapjan és az
tigyfélfogadasra kijelolt irod4jaban elérhetdvé tesz.

Amennyiben ligyfeliink a meghatalmazasmintatol eltérd meghatalmazést hasznal, az alabbi
pontokban hivjuk fel figyelmét a meghatalmazés elengedhetetlen formai és tartalmi
kovetelményeire.

a) meghatalmazas formai kdvetelményei

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

Teljes bizonyitoerejii  maganokiratnak mindsiil a meghatalmazas, ha a meghatalmazo
személy elejétdl végéig sajat keziileg, kézzel irja és aldirja; vagy

* egészben vagy részben nem a meghatalmazd személy irta, de sajat kezlileg alairja és két
tanu alairasaval igazolja, hogy a meghatalmazast a meghatalmazo el6ttiik irta ald, vagy
alairasat eldttiik sajat kezii alairasanak ismerte el. Tovabbi fontos kdvetelmény, hogy a tantik
neve ¢és lakcime olvashatoéan (gépelve vagy nyomtatott nagy betlikkel) szerepeljen a
meghatalmazéson a sajat kezii aldirasuk mellett; vagy

* meghatalmaz6 aldirasat vagy kézjegyét a meghatalmazason bird vagy kozjegyzd hitelesiti;
vagy

+ ligyvéd az altala készitett meghatalmazason szabalyszerli ellenjegyzésével bizonyitja, hogy a
meghatalmazas aldirdja a mas altal irt okiratot eltte irta ald vagy alairasat eldtte sajat kezli
alairdsanak ismerte el. Fontos, hogy az iigyvédi meghatalmazdsnak tartalmaznia kell a
meghatalmazo alairdsan kiviil a meghatalmazott iigyvéd elfogado nyilatkozatat és alairasat is;

vagy

* a meghatalmazast a jogi személy képviseletére jogosult személy a rd vonatkozd szabalyok
szerint megfelelden (cégszeriien) alairja; vagy

+ azelektronikus meghatalmazason a meghatalmaz6 a mindsitett vagy mindsitett tantsitvanyon
alapuld fokozott biztonsagu elektronikus aldirasat vagy bélyegzdjét helyezte el, és —
amennyiben jogszabaly ugy rendelkezik — azon id6bélyegzdt helyez el; vagy

+ azelektronikus meghatalmazast a meghatalmaz6 a jogszabalyban meghatarozott azonositasra
visszavezetett dokumentumhitelesités szolgaltatassal hitelesiti.

A kozokirat olyan papir alapt vagy elektronikus okirat, amelyet birosag, kozjegyzd vagy mas
hatosag, illetve kozigazgatasi szerv iligykorén beliil, a jogszabalyi rendelkezéseknek megfeleld

modon allitott ki.
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b) meghatalmazas tartalmi kdvetelményei

A meghatalmazéasban szerepelnie kell a meghatalmaz6é és a meghatalmazott olvashatd
adatainak (legalabb név, lakcim, sziiletési hely ¢és idd, anyja neve), illetve alairasanak,
valamint keltezésnek.

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

A meghatalmazasnak tartalmaznia kell az {ligyfél irdbeli felmentését a biztositasi titok
megtartasa aldl a biztositasi titokkdr pontos megjelolésével. A biztositsi titokkdr pontos
megjeldléséhez sziikséges az ajanlatszam, kotvényszam, karszam megadasa.

Panasz kivizsgalasa

Panaszok kivizsgalasa téritésmentes, a Tarsasadg kiilon dijat nem szamit/szamithat fel. Panaszok
kivizsgalasa minden esetben a bejelentésben részletezett, dsszes koriilmény figyelembevételével
torténik, az alabbiak szerint:

3.1

Szobeli (személyesen vagy telefonon tett) panaszbejelentés esetén

- apanaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és lehetdség szerint orvosolja. Amennyiben
a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasag jegyzokonyvet vesz fel.

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

- telefonon ko6zolt szobeli panasz esetén a Tarsasag felhivja a bejelentd figyelmét, hogy a
panaszbejelentésrdl hangfelvétel késziil; a telefonon kozolt panaszokrol késziilt
hangfelvételt - ide nem értve a visszahivasrol késziilt hangfelvételt - 5 (6t) évig megdrzi.

- az ugyfél kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen az ligyfél rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett, hitelesitett
jegyzOkonyvet, vagy a hangfelvétel masolatat.

- a jegyzOkonyv egy masolati példanya a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
ligyfél részére atadasra kertil.

- telefonon kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyv a panaszra adott valasszal egyiitt

keriil tovabbitasra az ligyfél részére, a bejelentést kovetd 30 (harminc) naptari napon
beliil.

Amennyiben az ligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, vagy amennyiben a
panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt panasz esetén megadja a
panasz azonositasara szolgald adatokat.

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

a) lgyfél neve,
b) lugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,



c) panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) panasszal érintett szolgaltaté neve €s cime,

e) apanasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak
érdekében, hogy az iligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljekdriien kivizsgalasra
kertiljon,

/) apanasszal érintett ligylet azonositdja (ajanlat/kotvény/szerz6dés szama, ligyfélszam, stb.)

g) azlgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h)  ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevd személy és az ligyfél

alairasa.

Az azonal ki nem vizsgélt szobeli panassszal kapcsolatos indoklassal ellatott allaspontot a Tarsasag
30 napon beliil kiildi meg az iigyfélnek.
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4.

[rasbeli panaszbeijelentés esetén

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

A Tarsasag a panaszra adott valaszt elektronikus tton kiildi meg az tligyfélnek, ha a
panaszt az ligyfél a kapcsolattartds céljabol bejelentett és a szolgaltato altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimérdl kiildte és az ligyfél eltéréen nem rendelkezik.

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

Az iigyfél erre iranyulo6 kifejezett kérésére tekintettel, a Tarsasag tajékoztatja az tigyfelet
a panasz kivizsgéalasanak allasarol.

Ha nem adhat6 valasz a panasz kozlését kdvetd harminc napon beliil, a Tarsasag a
késedelem okarol a tudomésszerzést kovetden haladéktalanul tajékoztatja az ligyfelet, és
— amennyiben ez lehetséges — a vizsgalat befejezésének varhato iddpontjat is megjeldli
az ugyfeél részére.

Panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A panaszt bejelentd ligyfél adatait a Térsasag az informacids Onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szoldo 2011. évi CXII. térvény, valamint a 2018. majus 25. napjatol
alkalmazandd, az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2016. aprilis 27-1 (EU) 2016/679 rendelete a
természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az
ilyen adatok szabad aramlasardl, valamint a 95/46/EK iranyelv hatdlyon kiviil helyezésérdl
(General Data Protection Regulation /GDPR/ - Altalanos Adatvédelmi Rendelet)

rendelkezéseinek megfelelden kezeli. Az adatkezelésrdl vald részletes tajékoztatas a Tarsasag
Adatkezelési Tajékoztatdjaban talalhato, amely a kovetkez0 weboldalon érhetd el
https://palladium.hu/adatvedelem/

A Térsasag a panaszkezelés soran — kiilonosen, de nem kizardlagosan — a kovetkezd adatokat
kérheti az tigyféltdl:

a) neve,

b)  szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,


https://palladium.hu/adatvedelem/

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d)  telefonszama,

e)  értesités maddja,

f panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g)  panasz leirasa, oka,

h)  a panasz alatdmasztdsdhoz sziikséges, az iigyfél birtokdban 1év6 olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Gtjan eljar6 ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

J) a panasz kivizsgaldsdhoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

S. Panaszkezeléshez fiiz6do tajékoztatasi kotelezettség

A Térsasag a panaszok kivizsgalasa, valamint az azokra adando valaszok és megoldasok
kialakitdsa soran arra torekszik, hogy tlgyfélkdzpontl, fogyasztobardt moédon mérlegelje és
értékelje a bejelentésben foglalt panaszt, kérdéseket, kéréseket és igényeket, és a panaszokat
teljeskortien és megnyugtatd modon zarja le. A Térsasdg minden tdle telhetdt igyekszik
megtenni a korlilmények altal adott lehetéségekhez mérten, hogy elkeriilje jogvitak kialakulasat.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgdlasara jogszabdlyban eldirt 30 napos valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén, a bejelentd — fogyasztonak mindsild — tligyfél az
alabbiakban pontos névvel, cimmel ¢és elérhetOségekkel megjeldlt testiiletnél, illetdleg
fogyasztovédelmi kozpont eldtt megindithatod eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany
megkiildését kérheti, amelyrdl a panasz elutasitdsa esetén a szolgaltato kiilon is tajékoztatja a
fogyasztonak mindsiil6 tigyfelet.

(@) Magyar Nemzeti Bank (MNB) Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont
(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  {igyintézés:  https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz/formanyomtatvanyok/elektronikus-ugyintezes

(b) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (PBT)
(szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén)
Székhely: MNB 1122 Budapest Krisztina krt. 6.
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

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést
tartalmazo6 hatarozatot hozhat, ha a szolgaltato alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
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megalapozott és a fogyasztonak mindsiiloé ligyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az
kétmilli6 forintot.

Birosag (illetékesség szerinti)

A szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén az tligyfél — a polgari
perrendtartasrol szold 2016. évi CXXX. torvény rendelkezései szerint — keresettel fordulhat
az illetékes birdsaghoz.

Fogyasztonak nem mindsiilé lgyfél a a szerzddés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

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

6.

Panasz nyilvantartasa

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

a)
b)
¢)

d)
e

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

panasz benyujtasanak idépontja,

panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasa, elutasitas esetén annak
indoka,

az intézkedés teljesitésének hatarideje, és a végrehajtasért felelds személy megnevezése,

a panaszra adott valaszlevél postara adasanak vagy egyéb modon torténd tovabbitasanak
datuma.

A Térsasag a panaszbejelentések dokumentumait, és az arra adott valaszokat 5 (6f) évig megorzi.
A Tarsasag az ligyfél panaszat, tovabba az ligyféltdl beszerzett dokumentumokat, valamint az tigyfél
adatait visszakeresheté modon, biztonsagos elektronikus nyilvantartas formajaban tartja nyilvan.

7.

Hatalyba 1éptet6é rendelkezések

A jelen Panaszkezelési szabalyzat hatdlyba 1épésének napja 2026 augusztus 12., ezzel egy idoben
az el6zo6 Panaszkezelési szabalyzat hatalyat veszti.



