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l. Altaldnos rész
I.1. A szabalyzat célja

(1) Az ATOM Bréker Kft. (tovabbiakban: Alkusz) célja az Ugyfelek magas szinvonald, gyors
és hatékony kiszolgaldsa, a panaszok gyors transzparens, az ligyfelek érdekeit szem
el6tt tarto, hatékony kezelése, kivizsgaldsa, a panaszok, jogvitak jovGbeni elkertilése.
A szolgaltatasok és a tarsasagi belsé folyamatok ugyféligényeknek mind jobban
megfeleld fejlesztése kiemelt jelent&ségl. Az Ugyfelektl érkez6 panaszokat az Alkusz
a mindenkor hatdlyos vonatkozé jogszabalyi rendelkezéseknek megfelel6en,
egységesen kozpontilag kezeli.

(2) Az Alkusz ennek megfelelen biztositja, hogy az Ugyfél az Alkusz magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd panaszat széban (személyesen vagy
telefonon), vagy irasban (személyesen, vagy mas altal atadott irat Utjan, postai uton,
telefaxon, elektronikus levélben) kozolhesse.

I.2. A szabalyzat hatalya

(3) Aszabalyzat targyi hatalya a panaszokra és kozérdeki bejelentésekre, személyi hatalya
valamennyi az Alkusz valamennyi megbizottjara, illetve munkavallaléjara kiterjed.

1.3. Szabalyozasi hattér

(4) A biztositasi tevékenységrél sz6l6 2014. évi LXXXVIII. térvény (Bit.)

(5) a biztositok, a tobbes ligynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyairdl sz616 437/2016. (X11.16) Korm.
rendelet

(6) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX torvény 81-89.§ rendelkezései

(7) a 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelet az egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és modjara vonatkozd részletes szabalyokrol

(8) az MNB 16/2021. szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek panaszkezelési eljarasardl

Il KUlonos rész

1.1.  Panaszlgyintézék, Panaszfelel6s (a panaszkezelési szerv feladatat ellatd
személyek)

Panasziigyintézék

(9) Az lUgyvezetd irdnyitasa alatt all6 munkatarsak.
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PanaszfelelGs

(10) Az Alkusz ligyvezetdje.

2. Kulonos rész

2.1. Fogalmak

2.1.1. Az Ugyfél fogalma

(11)Ugyfélnek minésiil minden olyan természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel
nem rendelkezé jogalany vagy hatdsag, illetve azok meghatalmazottja, aki/amely az Alkusszal
biztositasi szolgaltatasok nyujtasara irdnyuld zleti kapcsolatban all.

(12)Jelen szabalyzat alkalmazasdban lgyfélnek minésiilnek a fogyasztéi érdekképviseleti szervek
is.

(13)Jelen Szabalyzat alkalmazasaban Ugyfélnek mindsiil minden olyan személy is, aki az Alkusszal
biztositasi szolgaltatasok nyujtasara irdnyuld Gzleti kapcsolatban nem all, és panasszal élt.

2.1.2. Panasz fogalma

(14)Az Ugyfél olyan kifogasa, amely az Alkusz, az &ltala alkalmazott vagy megbizott igynok
tevékenységet végz6 személy magatartdsara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozik.
Az ligyfél panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas altal
atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozolheti.

(15)Panasz tovabba az lgyfél a szolgdltatd - szerz6déskotést, megel6z6, vagy a szerz6dés
megkotésével, a szolgaltatd a szerz6dés fennadllasa alatti, a szolgdltatd részérdl torténd
teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony megszlinésével, illetve azt kovetéen a
szerz6déssel 0sszefliggd - magatartdsat, tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogasa.

(16)Nem mingsil panasznak, ha az lgyfél csak tdjékoztatast kér vagy azonnal orvosolhatd
technikai — tehat nem érdemi — bejelentést tesz (igy kiilondsen a technikai egyeztetések, ha a
kikiildott kotvény vagy csekk nem érkezett meg, vagy azt valamilyen hibds adat miatt
madositani kell).

2.1.3. Kozérdekii bejelentés fogalma

(17)Olyan altalanossagban eléforduld koriilményre vagy hibara hivja fel a figyelmet, melynek
orvoslasa, illet6leg megsziintetése az Alkusz ligyfeleinek érdekét szolgdlja. Javaslatot is
tartalmazhat.

(18)A kozérdekl bejelentés kivizsgalasa és elintézése a panaszfelelds feladata.
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2.1.4. A panaszos fogalma
(19)Panaszos lehet az az Ugyfél - természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkez6 gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet -, aki az Alkusz szolgaltatasat igénybe veszi.

2.1.5. A szolgaltato fogalma
(20)Jelen szabalyzat alkalmazasaban szolgdltatd az Alkusz.

2.1.6. Afogyaszté fogalma
(21)Fogyaszto az 6nallod foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljaréd

természetes személy.
1.1. A panasz bejelentésének maodjai
1.1.1. Szobeli panasz
a) személyesen:

(22)A panaszt személyesen az Alkusz barmely lgyfélfogaddsra alkalmas helyiségében el§ lehet
terjeszteni ligyfélfogadasi id6ben, ahol az Ugyfél panaszat az Alkusz munkatérsai rogzitik és a
bejelentésrél masolati példanyt bocsatanak a rendelkezésére.

(23)Irodaink elérhet6ségérdl az atombroker.hu weboldalunkon tajékozédhat.

(24)Ugyfélfogadasi id6:
Hétfé: 08.00 —20.00
Kedd: 08.00 —16.30
Szerda: 08.00 - 16.30
Csiitértok: 08.00-16.30
Péntek: 08.00 -14.00

K6zponti — az 1114 Budapest Barték Béla Ut 57. szam alatt taldlhatd — irodankban hétfén
hosszabbitott nyitva tartassal, 8.00 - 20.00 6raig allunk Ugyfeleink rendelkezésére.
b) telefonon:

(25)az Alkusz telefonos ligyfélszolgdlatan keresztil a 06-30-644-4311 telefonszdmon.

(26) Telefonos lgyfélszolgalatszolgaltatasi id6:

Hétfo: 08.00 —20.00
Kedd: 08.00-17.00
Szerda: 08.00 -17.00
Csiitortok: 08.00—-17.00
Péntek: 08.00 - 14.00
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(27)Hivasfogadasi idén kivil a hivasokat Gizenetrogzit6 fogadja.

(28)A hivasfogadasi id6ben az Alkusz az adott helyzetben altaldban elvarhato eljarast folytatja le
annak érdekében, hogy a hivas sikeres feléplilésétél (kicsorgés vagy foglalt jelzés az gyfél
oldalardl) szamitott 5 percen beliil él6 hanggal bejelentkezzen.

(29)A hivasfogadasi id6ben a beszélgetések rogzitésre keriilnek. Erre a tényre az Alkusz a telefonos
igyintézés kezdetén kiildn felhivja az Gigyfelek figyelmét. Az Ugyfél és az Alkusz munkatarsa
kozott elhangzott telefonos kommunikaciot az Alkusz hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt
egy évig megdrzi. Az Ugyfél kérésére az Alkusz biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsdtja a hangfelvételr6l készitett hitelesitett
jegyz6konyvet.

1.1.2. [rasbeli panasz
(30)
a) személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan a 1114 Budapest Bartdk Béla at 57. alatti
cimen;
b) postai Uton a 1114 Budapest Barték Béla Ut 57. alatti cimen;
c) telefaxon (+36 1 799 0723);
d) elektronikus levélben (e-mail: ugyvitel@atombroker.hu)

(31)Az Gigyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott Gtjan jar el,
a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli magdnokiratba kell foglalni
(1.sz.melléklet)

(32)Az Alkusz honlapjan elérhet6vé teszi a panasz benyujtdsdhoz a Magyar Nemzeti Bank (a
tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kdzzétett nyomtatvanyt. A szolgaltatd koteles az ettdl
eltér6 formdaban benyujtott irdsbeli panaszt is befogadni.

1.2. A panasz kivizsgalasa

(33)A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhatd fel. A panasz kivizsgélasa
az 6sszes vonatkozdé kérilmény figyelembevételével torténik.

1.2.1. Szobeli panasz
(34)A szbbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehet&ség szerint orvosolni kell. Ha a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltato a panaszrél jegyz6kdnyvet vesz fel.

(35)Az Alkusz - a telefonon kozoélt szébeli panasz esetén - a panasz azonnali kivizsgaldsa
kovetelményének ugy is eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik.

8
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Ez esetben a szolgaltaté az Ggyfelet legkésGbb a kdvetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés
céljabol rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A visszahivasrél készilt hangfelvételt

egy évig meg kell Grizni.

(36)Az ligyfélszolgalati rogzitett telefonvonalon kozolt panaszokrdl késziilt hangfelvételt 5 évig
meg kell 6rizni és az lgyfelet errdl is tajékoztatni kell.

(37)Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az lgyfél figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel készil.

(38)Az ugyfél kérésére két munkanapon belll biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett
jegyz6konyvet.

(39)A telefonon elGterjesztett panaszok esetében a beszélgetés végeztével az eljaré ligyintéz az
Ugyfelet a beszélgetésrdl készillt hangfelvétel visszahallgatdsdra, illetve a hangfelvételrél
készitett hitelesitett jegyz6kényv vagy a hangfelvételrGl készitett masolat rendelkezésre
bocsdtasara vonatkozd jogardl, valamint az ezek iranti kérelem el6terjesztésének maodjardl.

(40)Az uUgyfeleknek lehetdséget kell biztositani elektronikusan és telefonon keresztll is a
személyes Ugyintézés id6pontjanak el6zetes lefoglaldsara. A személyes lgyintézés id6pontja
igénylésének napjatdl szamitott 6t munkanapon beliil az Alkusz koételes személyes
Ugyfélfogadasi idGpontot biztositani az Ggyfél szamara.

(41)Ha az ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, az Alkusz a panaszrdl és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel.

(42)Ha a szdbeli panaszrél jegyz6konyv késziilt, akkor abbdl egy masolati példanyt személyesen
kozolt szébeli panasz esetén az tgyfélnek at kell adni, telefonon kdzolt szdbeli panasz esetén
a panaszra adott valasszal egyitt az Ggyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra
adott indokolassal ellatott valaszt a kozlést kovetd 15, de legkés6bb 30 naptari napon beliil kell
megkuldeni.

(43)Ha nem adhato valasz a fenti hataridén belil, az Alkusz a késedelem okardl a tudomasszerzést
kovetSen haladéktalanul tajékoztatja az Ugyfelet, és lehetGség szerint megjeldli vizsgdlat
befejezésének varhaté id6pontjat.

(44)A panaszra adott, papir alapu valasz sikertelen kézbesitését kovetéen, az Alkusz a
nyilvantartasdban szereplé cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél
kézbesitését a rendelkezésre all6 adatok alapjan elérhetd panaszos részére.

(45)Amennyiben jogszabaly alapjan a jelen szabalyzatban foglaltak szerint az Alkusz jegyz6kdnyvet
készit, a jegyz6konyv (2. sz. melléklet) legaldbb az alabbiakat tartalmazza:
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a) az tugyfél neve,

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

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszdban foglalt
valamennyi kifogas teljes korden kivizsgalasra keriljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl figgben Ugyfélszam

g) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevé személy és az
Ggyfél alairasa.

(46)A szébeli panasz felvételét kovet6en a szolgdltatd tdjékoztatja az Ugyfelet a panaszt
tovabbiakban kezel6 lgyintézé elérhet6ségérél, valamint telefonon kozolt szébeli panasz
esetén kozli a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

(47)Szébeli panasz esetén az Alkusz felhivia az Ugyfél figyelmét a panaszkezelési szabdlyzat
elérhetGségére, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatara vonatkozo informacidkat.

1.2.2. A panasz elintézése elektronikus uton

(48) A szolgaltatd a panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott alldspontjat tartalmazé
valaszt - az lgyfél eltéré rendelkezésének hianyaban - elektronikus uUton kildi meg,
amennyiben a panaszt az Ggyfél:

a) a kapcsolattartas céljabél bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrdl kiildte, vagy

b) a szolgdltato altal Gzemeltetett, kizardlag a szolgaltatd lgyfele altal hozzaférhetd internetes
portalon keresztiil terjesztette el6. Az Alkusz jelenleg ilyen internetes portalt nem lizemeltet.

(49)A Fenti esetben a szolgdltatd a valaszt a panasz el6terjesztésére igénybevettel megegyezd
csatornan kildi meg.

(50)Ez az eljaras nem alkalmazhatd, amennyiben a szolgaltatd
- valaszat nem oly mddon kildi meg az lGgyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a szolgaltatd a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett
kétséget kizardan igazolja a kiildemény elklildésének tényét és id6pontjat is, vagy
- a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik
személyekkel szembeni védelmét nem biztositja.
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(51)A szolgaltaté valaszat oly mddon kiildi meg az lgyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a szolgaltatd a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre
kiildte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kiildemény elkildésének tényét és id6pontjat
is.

(52)A valasz elektronikus Uton torténé megkildésére akkor kertilhet sor, ha ez a feltétel olyan zart,
automatikus és utdlagos maddositds elleni védelemmel elldtott naplézé rendszer
alkalmazasaval biztositott, amely a panaszra adott vélaszra vonatkozdan rogziti az elektronikus
levél megkildésének tényét, id6pontjat, cimzettjét és tartalmdnak elektronikus lenyomatat.

1.2.3. f[rasbeli panasz

(53)Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontot tartalmazé vélaszlevelet a

panasz kozlését kovetd 15 napon beliil, de legkésébb 30 naptari napon beliil kell megkiildeni
az ligyfélnek.

(54)Amennyiben az tgyfél az irasbeli panaszdt nem a panaszkezelési szabdlyzatban meghatarozott
cimére kaldi meg, vagy ha az ligyfél az irasbeli panaszt az Alkusz valamely Ggyfélforgalom
szamara nyitva allé helyiségében nem a panaszkezelésre kijel6lt GgyintézGnek adja at, az
érintett munkavallalé a beérkezést kovet6en haladéktalanul tovdbbitja a panaszt a
panaszfelelGs részére, ahol nyilvantartasba veszik azt.

(55)Az Alkusz az lgyfélforgalom szamara nyitva allé6 helyiségében személyesen leadott irasbeli
panasz esetén az Ugyfelet tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezel6 Ugyintézé, illetve a
panaszfelelGs elérhetdségérdl.

(56)Személyes ligyintézés alkalmaval — ez irdnyu kérés esetén — az Alkusz elegendd id6t és nyugodt
kortilményeket biztosit a panaszkezelési szabdlyzat attanulmanyozasara.

(57)Erre iranyuld kérés, vagy elektronikusan (e-mailen) benyujtott panasz esetén az Alkusz az 5. sz.
melléklet szerinti rovid tajékoztatas nyujtja a panaszkezelés folyamatarél. Amennyiben az
Ugyfél a panaszat elektronikus Uton terjeszti el6, azonban az elektronikus valaszadas
jogszabalyi feltételei nem allnak fenn, az Alkusz a panasz megvalaszoldsat megel6z6en a
panasz érkezésének csatorndjan tajékoztatja az tigyfelet, hogy a vélaszat postai uton kildi meg.

(58)Ha nem adhato valasz a fenti hataridén belil, az Alkusz a késedelem okardl a tudomasszerzést
kovetGen haladéktalanul tajékoztatja az lgyfelet, és lehetGség szerint megjeldli vizsgalat
befejezésének varhaté id6pontjat.

(59)A panaszra adott, papir alapu valasz sikertelen kézbesitését kovetSen, az Alkusz a

nyilvantartdsdban szereplé cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél
kézbesitését a rendelkezésre all6 adatok alapjan elérhetd panaszos részére.
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1.2.4. Belsé eljarasi szabalyok
(60)Az Alkusz a panaszkezelés sordan koteles ugy eljarni, hogy a koérilmények altal adott
lehetGségekhez mérten elkerilje a pénzligyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

Panasz elGkészitése

(61)A panasszal érintett munkatars (panaszligyintéz8) elGkésziti a panasz kivizsgalasahoz
szlikséges dokumentumokat és leirja a panasszal kapcsolatos alldspontjat, annak indokait,
majd ezeket, elektronikusan tovabbitja a panaszfelelGsnek a panasz beérkezésétdl szamitott 5
napon beldl.

(62)Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az tigyfélnél rendelkezésre allé tovabbi - igy kilonosen
az Ulgyfél azonositdsdhoz szilikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos -
informdcidra van sziikség, a panaszfelel6s haladéktalanul felveszi az ligyféllel a kapcsolatot, és
beszerzi azt.

(63)Az Alkusz a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti az Gigyféltél:
a) neve,
b) szerz6désszam, ligyfélszam,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszama,
e) értesités madja,
f) a panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirasa, oka,
h) tgyfél igénye,
i) az tgyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok masolata, amely az Alkusznal nem all
rendelkezésére és a panasz aldtdmasztasahoz sziikséges,
j) meghatalmazott atjan eljard lgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

(64)A panaszt benyujté természetes személy ligyfél adatait az Alkusz az altaldnos adatvédelmi
rendelet (AZ EUROPAI PARLAMENT ES A TANACS 2016. &prilis 27-i (EU) 2016/679 RENDELETE
a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és
az ilyen adatok szabad aramldsarél) rendelkezései, valamint az Alkusz honlapjan megtalalhaté
Adatkezelési Tajékoztatoban foglaltak alapjan kezeli.

(65)Az Alkusz a nem természetes személy ligyfél adatait a Bit. biztositasi titokra vonatkozd
rendelkezései szerint kezeli.
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Panasz kivizsgalasa

(66)A panaszfelel6s a panaszligyet attekinti, elbirdlja, és a valaszlevelet elkésziti, annak
postdzdsardl gondoskodik a panasz beérkezésétdl szamitott 15, de legkésébb 30 napon beldl.
A valaszlevélben az Ugyfelet a jogorvoslati lehetGségekrél a 3. sz. melléklet szerint kell
tdjékoztatni. A valaszlevelet igazolhaté mddon tértivevényes kiildeményként kell postazni.

(67)Amennyiben a panasz haladéktalanul intézkedést kivan, illetve hogy ha a panaszigy
Osszetettsége és jellege azt sziikségessé teszi, Ugy azt a panaszfelelGs a lehet6 legrovidebb
hatdridé alatt kivizsgalja és az eredményrdl a panaszost is értesiti.

(68)A panasz kivizsgalasat kovetGen a valaszban részletesen ki kell térni a panasz teljes kord
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo
intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitdas indokara. A panasz
kivizsgalasanak eredményérgl torténd tdjékoztatast pontos, kozértheté és egyértelm(
indokolassal kell ellatni, amely indokolds - a panasz tdrgyatol fliggéen - tartalmazza a
vonatkozd szerz6dési feltétel, illetve szabdlyzat pontos szovegét és hivatkozik az tgyfélnek
kiildott elszamolasokra, és valamennyi, a szerzGdéses jogviszony alatt teljesitett egyéb
tdjékoztatdsra. Fentieken tulmendGen a valasznak kozérthetének kell lennie.

(69)A valaszt a panaszfelel6s irja ala.

(70)A panaszigyintézés nyelve a magyar, de amennyiben az tigyfél nem érti a magyar nyelvet, ugy
Ugyfél kérésére biztositani kell a panaszos 4altal beszélt és értett nyelven torténd
panasziigyintézést.

(71)A panasziigyet a valasz postara adasanak idépontjatdl szamitott 30. napon kell lezartnak
tekinteni, (ennek tényét a panasznyilvantartdsban rogziteni kell), amennyiben az tgyféltdl
tovabbi beadvany nem érkezik ezen id6szak alatt. Amennyiben ezt kdvetSen érkezik Ujabb
beadvany (ismételten elSterjesztett panasz), azt Uj panaszként kell nyilvantartasba venni.

(72)Amennyiben a véalaszadastdl szamitott 30 napon beliil érkezik Ujabb beadvany a panaszostadl,
azt a beérkezéstdl szamitott 15, de legkésSbb 30 napon belll meg kell valaszolni. A masodik és
tovabbi valaszlevelekben a jogorvoslatrdl sz6l6 3. sz. melléklet szerinti tajékoztatast nem kell
megismételni.

(73)Amennyiben a panaszos Ujabb beadvanya Uj tényt, korilményt nem tartalmaz, a
valaszlevélben tdjékoztatast kell adni arrél, hogy az Alkusz korabbi alldspontjat fenntartja és a

panaszigyet lezarta.

(74)Amennyiben az Ujabb beadvany Uj tényt, kérilményt tartalmaz, azt a panaszfelelsnek ki kell
vizsgalni és el kell biralni.
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Kizaras az ligyintézésbdl:
(75) A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt az Alkusz olyan

alkalmazottja, megbizottja, aki a sérelmezett intézkedésben, vagy dontéshozatali eljarasban
részt vett.

A panaszfelelGs tovabbi kotelezettsége:

- intézkedést tenni, amennyiben a panasz vizsgalata soran meggy&z6dik arrdl, hogy
a panasz orvosldsa rendszerszint(i és tovabbi intézkedést igényel,

- az MNB részére a negyedéves és éves jelentésben a panaszokat a
panasznyilvantartas felhasznaldsaval, annak alapjan bemutatni.

A panasziigyintézéssel kapcsolatos egyéb teenddk:

(76)A panaszt, az arra adott vdlaszt és az azokkal kapcsolatos irasban rogzitett dokumentumokat 5
évig meg kell 6rizni az Alkusz telephelyén. A megérzésért a panaszfelelGs a felelGs.

(77) Az Alkusz a panaszkezelési szabalyzatat az lGgyfélforgalom szamdra nyitva allo helyiségeiben
jol lathatdan, figyelemfelhivdsra alkalmas mddon, valamint honlapjanak nyité oldaldn, kilon
panaszkezelésre vonatkozd menlipont alatt teszi kbzzé. Az Alkusz panaszkezelési szabdlyzata
mellett a panaszkezeléssel 0Osszefliggésben kozértheté formaban, rovid tajékoztatd
dokumentumot bocsat rendelkezésre, és azt az Ugyfelek szamara nyitva all6 helyiségeiben
kénnyen hozzaférheté maddon, valamint honlapjan a panaszkezelés meniipont alatt kilon,
elektronikusan elérhet6vé teszi.

1.2.5. A panaszkezeléshez fiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

(78)Az Alkusz a panasz elutasitdsa esetén a 3. sz. mellékletben foglalt Un. zaradék alkalmazasaval
tesz eleget tdjékoztatasi kotelezettségének. A melléklet kilon jogorvoslati tajékoztatast
tartalmaz a fogyasztdnak nem mingsulé Ggyfél panaszanak elutasitasa esetére.

(79) A melléklet A) és B) részt tartalmaz, melyeket annak fiiggvényében kell alkalmazni,
hogy a fogyasztonak mindsuld lgyfél panasza részben vagy egészben

- mint a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével,
tovabba szerzGdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésével
kapcsolatos panasz, vagy

- mint a Magyar Nemzet Bankrél sz6lé 2013. évi CXXXIX. torvény (MNB tv.)
fogyasztévédelmi rendelkezései megsértését sérelmezd panasz
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(80)A fogyasztonak minGsil6 Ugyfelet tajékoztatnia kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely
része, melyik fenti kérbe tartozik.

1.2.6. A panasz nyilvantartasa és nyomon kovetése

(81)A panaszt beérkezéskor iktatni kell, ezt kovet6en a panaszfelel6s rogziti a panaszt a
panasznyilvantartdsban is. Az Alkusz kilonds figyelmet fordit arra, hogy a kezelt adatok ne
sértsék az adatvédelmi elGirdsokat, és ne szolgaljanak mas, a panasziigyek regisztralasan kiviili
egyéb adatgy(ijtési célt.

(82)Az Alkusz az Ugyfél panaszat, tovabba az lgyfélt6l beszerzett dokumentumokat, valamint az
Ggyfél adatait — a vonatkozd jogszabdlyoknak megfelel6éen — magas szint(i adatvédelmet
biztositod és visszakeresheté mddon tartja nyilvan biztonsagos nyilvantartas formajaban.

(83)A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl az Alkusz
nyilvantartast (4. sz. melléklet) vezet, mely minimalisan az aldbbiakat tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez esemény vagy tény megjelolésével,
b) a panasz benyujtasanak id6pontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus uton megkildott valasz esetén
az elkildés - datumat.

(84)A kronologikus panasznyilvdntartast a panaszfelel6s vezeti, a negyedéves hatdsagi
adatszolgaltatast alatdmasztd analitikat a panaszfelelGs késziti el a panasznyilvantartas
alapjan.

(85)A panaszfelel6s aktivan monitorozza a kdzrem(ikédékkel és a megbizas alapjan eljard
kozvetitGkkel Osszefligg6 panaszokat és bejelentéseket, tovabba megfeleld megel6z6 és
szlikség esetén korrekcids intézkedésekre tesz javaslatot az Ugyfelek érdekei sérelmének
kikliszobolésére.

(86)A panaszfelel6s a panaszokban foglalt kifogdsokat folyamatosan figyelemmel kiséri és
Osszegezi, tovabba visszajelzést ad az érintett pénzligyi szervezet részére.
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1.2.7. A panaszkezeléshez szikséges ismeretek oktatasa

(87)Az Alkusz megfelel6 képzésben és rendszeres, szinten tarté oktatasban részesiti ligyintézéit a
panaszok kezeléséhez sziikséges szakmai ismeretek megszerzésének érdekében.

2. Zaro rendelkezések
2.1. Dontéshozatal

Ezen szabdlyzatot és minden tovabbi médositasat az Ugyvezetd hagyja jova.

2.2. Rendszeres felllvizsgalat

A panaszfelelGs biztositja a szabdlyzat tartalmanak pontossagat, teljes korliségét és
aktualitasat.

A szabdlyzatot a panaszfelel6s évente egyszer felllvizsgdlja és a szikséges
maodositasokat elvégzi. Sziikség esetén a szabalyzat év kozben is fellilvizsgalhato és
madosithatd. A modositasokat a szabalyzat elején levé mddositasi jegyzékben fel kell
tlntetni.

2.3. Kozzététel
A szabdlyzatot az

https://drive.google.com/drive/u/3/folders/1VNg3HTkqsSf1c9taaGcBXghcXrNgBOQ9
/Aktualis Szabalyzatok mappaban kell k6zzé tenni.
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1.sz. melléklet

MEGHATALMAZAS
ATUIIIOtE et (Meghatalmazé ugyfél) (anyja neve:
.............................................. SZEMLIG.SZ.luveevveeeeeerinneeen s, [AKCTIML
.................................... Jmeghatalmazom .........ccccevvveveeveeeeeeeeeeeennnnn..(Meghatalmazott) (anyja
NMBVE..  eeoreeerectrees et rre s e ree e s e et eesasteeesaaserasnnsertanseensneersrnseraranernes ,SZEMLIE.SZ. e, ,
Yol {2 T PP RUPPPRN ),hogy a
............................................................................. Gigyemben, az ATOM Bréker Fliggetlen

Biztositasi Alkusz Kft.-vel szemben eljarjon.

Jelen meghatalmazas visszavonasig érvényes.

meghatalmazott meghatalmazé tigyfél

El6ttink, mint tandk el6tt:

(név, lakcim, szem. ig. sz., aldirds)
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2.5z. melléklet

Az ATOM Broker Fliggetlen Biztositasi Alkusz Kft.
részére benyujtando panasz

A
BENYUJTANDO PANASZ
Az ATOM Broker Fiiggetlen Biztositasi Alkusz Kft. KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerzédésszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerz6dés, képvisel6
meghatalmazasa)
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Panaszugyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetit6):*

*szemeélyesen tett panasz esetén
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I. Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel id6pontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz
kézhezvételét kovetéen 30 nap all rendelkezésére, hogy az ugyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit

indoklassal ellatva az ligyfélnek irasban megkiildje.]

Panasz oka:

o Nem nyujtottak szolgaltatast

o Nem a megfeleld szolgaltatast
nyujtottak

o Késedelmesen nyujtottak a
szolgaltatast

o A szolgaltatast nem
megfeleléen nyujtottak

O A szolgaltatast megszintették

0 Kara keletkezett

o Nem volt megelégedve az
ugyintézés korulményeivel

o Téves tajékoztatast nyujtottak

o Hianyosan tajékoztattak

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

o Dij/kéltség/kamat
valtoztatasaval nem ért egyet

o Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

o Egyéb szerzb6déses
feltételekkel nem ért egyet

o Kartérités dsszegével nem ért
egyet

o A kartéritést visszautasitottak

o Nem megfeleld kartéritést
nyujtottak

o Szerz6dés felmondasa

o Egyéb panasza van
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Il. A panasz részletes leirasa:

[Kérjik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a
anaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keruljon. ]

Kelt:

Alairas:
Ugyfél: Jegyz6konyvet készitette:
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3. sz. melléklet

Panasz elutasitasa esetén alkalmazott zaradék

Fogyasztonak minésiild iigyfél esetében:

Az Alkusz a panaszt (vagy annak egy részét), mint a Magyar Nemzet Bankrél sz6l6 2013. évi
CXXXIX. torvény (MNB tv.) fogyasztovédelmi rendelkezései megsértését sérelmez6 panaszt
vizsgalta ki.

Tajékoztatom, hogy az MNB tv-ben meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértése esetén a Feliigyeletnél fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, alabbi
elérhetéségen és modokon:

A beadvanyt

- elkuldheti postai uton a Magyar Nemzeti Bank (MNB), a kovetkezd cimen:
Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest, telefon: +36-80-203-776,

- leadhatja személyesen az MINB ligyfélszolgalatan, a 1122 Bp., Krisztina krt. 6.
cimen,

- leadhatja barmelyik Kormanyablakban,

- benyujthatja elektronikus formaban az Ugyfélkapun keresztiil.

Az MINB telefonos elérhetdsége: +36-80-203-776
E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
A beadvany formanyomtatvanya letélthet6 a www.mnb.hu weboldalrél a kévetkezd linken:

http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van

A formanyomtatvany az Alkusz honlapjarél is letolthetd, honlapjanak nyitd oldalan, kiilén
panaszkezelésre vonatkozé meniipont alatt talalhata.

A fogyaszté a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgalé kérelem
nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrdl a panasz elutasitasa esetén a szolgaltaté kiilon
is tajékoztatja a fogyasztonak mindsiilé lgyfelet. Erre irdnyuld kérése esetén az MNB altal
rendszeresitett — egyebekben elektronikusan is elérheté — formanyomtatvanyokat az On
részére koltségmentesen megkiildjiik.
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Tajékoztatom, hogy amennyiben az Alkusz a panaszt, mint a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésével kapcsolatos panaszként is kivizsgalhatja.

Tajékoztatom, hogy amennyiben az Alkusz eljarasaval nem elégedett a Pénziigyi Békéltetd
Testiilethez vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat az alabbi
elérhetdségen:

A Pénziigyi Békélteto Testiilet (PBT) eljardsa irant kérelem benyujthato:

- postai uton a Pénziigyi Békélteto6 Testiilethez cimezve: H-1525 Budapest Pf.:172

- személyesen az MNB iigyfélszolgalatan 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
(www.mnb.hu/fogyasztovedelem/elerhetosegek),

- barmely Kormanyablaknal

- elektronikus formaban az Ugyfélkapun keresztiil

PBT székhelye: MNB 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

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

interneten: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

Levelezési cim: Pénziigyi Békélteto Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172.
Meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci ut 76. (Drava utcai bejarat, foldszint)

http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany

A formanyomtatvany az Alkusz honlapjardl is letdlthetd, honlapjanak nyité oldalan, kiilén
panaszkezelésre vonatkozo meniipont alatt talalhaté.

Tajékoztatom, hogy az Alkusz a PBT felé altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljaré tandcsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazé hatdrozatot hozhat, ha a szolgdltaté alavetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsulé tgyfél érvényesiteni kivant igénye - sem
a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymillié forintot.
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Kérés szerint fentieken tulmenden még részletesebb tajékoztatast nyujtunk lgyfeleinknek
arra vonatkozoan, hogy mely panasz mindsiil a fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértésének, illetve mely panaszok érintik a szerz6déses jogviszonyt, illetve, hogy mely
ligyekben fordulhat a MNB-hez, PBT-hez illetve birdsaghoz.

Tajékoztatom, hogy erre iranyuld kérése esetén a fenti forumok altal rendszeresitett —
egyebekben elektronikusan is elérhet6 — formanyomtatvanyokat az On részére
koltségmentesen megkiildjik. Kérését kozolheti postai levélben a 1114 Budapest Bartok
Béla ut 57., elektronikusan az ugyvitel@atombroker.hu e-mail cimen vagy telefonon a 06-
30-644-4311 telefonszamon.

Fogyasztonak nem mindsiilé iigyfél esetében:

Az Alkusz a panaszt, mint a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszlinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
rendezésével kapcsolatos panaszt vizsgalta ki, amennyiben az Alkusz eljarasaval nem elégedett
a polgari perrendtartds szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.
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3.
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4. szamu melléklet

Rovid tajékoztatd a panaszkezelés folyamatarol

Amennyiben barmilyen kifogdsa meriil fel az Alkusz eljarasaval kapcsolatosan, On panaszt
tehet. Panaszat széban (személyesen vagy telefonon) és irasban (akdr e-mailen) is megteheti,
az ugyvitel@atombroker.hu cimre megkildheti. Panaszat megteheti az Alkusz altal
rendszeresitett formanyomtatvanyon is, amely segit a panasz megfogalmazasaban, a
sziikséges adatok megadasaban.

Széban tett panaszardl a biztositd jegyz6konyvet vesz fel, amelybdl személyes panasztétel
esetén masolatot kap, telefonos panasztétel esetén a panaszrél felvett jegyz6konyvet a az
Alkusz valaszlevelével egyiitt megkiildi az On részére.

Az Alkusz a telefonon tett panaszat rogziti, On azt 2 napon beliill téritésmentesen
visszahallgathatja és arrdl kérésére hiteles jegyz6konyvet készit.

Személyes lgyintézés: 1114 Budapest Bartdk Béla Ut 57.

Hétfé: 08.00 —20.00
Kedd: 08.00-16.30
Szerda: 08.00-16.30
Csitortok: 08.00—16.30
Péntek: 08.00-14.00

Kozponti — az 1114 Budapest Bartok Béla ut 57. szam alatt taldlhatd — lgyfélszolgalatunkon
hétfén hosszabbitott nyitva tartassal, 8.00 - 20.00 6raig allunk Ugyfeleink rendelkezésére.

Az Alkusz a 06-30-644-4311 (igyfélszolgalati szamon Ulgyfélfogadasi id6ben folyamatosan
fogadja a hivasokat.
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A telefonos lgyfélszolgalat hétfén 8 dratdl 20 ordig, kedd, szerda, csiitortok 8 oratdl 17 oraig,
pénteken 8 6ratdl 14 éraig fogadja a hivasokat (egyitt: hivasfogadasi id6). Hivasfogadasi id6n
kiviil a hivasokat lizenetrogzit6 fogadja.

Az Alkusz panaszat kivizsgalja és a panasz elbirdasardl (megalapozottsagardl vagy
megalapozatlansagardl) 30 napon beliil valaszlevél formajaban, irdsban tajékoztatja Ont.

Ha az Alkusz nem tudja valaszlevelét ezen a hataridén beliil megkiildeni, haladéktalanul
tajékoztatja Ont errdl a tényrél, valamint arrél, hogy valaszat mikor fogja az On részére
megkildeni.

Az Alkusz valaszlevele, minden esetben tartalmaz figyelemfelhivasra alkalmas maédon jelolt
tajékoztatast arrdl, hogy a panasz elutasitdsa esetén Onnek milyen szervezetekhez van
lehetGsége fordulni, beleértve ezek elérhetségeit.

Udvozlettel:

ATOM Broker Fliggetlen Biztositasi Alkusz Kft.
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