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El6szér is, szeretnénk megkdszénni, hogy iigyfeleink kézétt iidvézolhetjiik, Ont, benniinket
tisztelt meg a bizalmdval, biztositdsi igényeinek feltérképezése, lefedése, és biztositdsi
szerzdédéseinek kezelése céljdbdl.  Fontosnak tartjuk, hogy szolgdltatdsainkat tgyfeleink
megelégedésére folyamatosan fejlessziik, hosszu tdvu egylittmiikodésben reménykedve.
Egyiittmiikédésiink fontos pontjdt jelentik szdmunkra az On észrevételei, kifogdsai, panaszai is,
melyeket nem csak megoldani szeretnénk, de ezek segitségével tudjuk tovdbb javitani
szolgdltatdsaink mindségét. Panaszkezelési szabdlyzatunk segit Onnek eligazodni a
lehetéségek kézott, amennyiben minden igyekezetiink ellenére szolgdltatdsainkkal
kapcsolatosan panaszt kivdn tenni

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy biztositsa az ligyfelek jogait a panaszkezelés
teljes folyamata soran, tanusitva a biztositas kozvetit6 tlgyfelek iranti elkotelezettségét. A
Nefar-Mediator Biztositasi Alkusz és Tanacsadé Kft.. (székhely: 1108 Budapest, Ujhegyi
ut 14. 1. em. 1-11, Cg: 01-09-341230; tovabbiakban: Szolgaltatd) panaszkezelési
szabalyzataval is biztositja ligyfeleit, hogy minden esetben a johiszemiiség és a tisztesség,
illetve az adott helyzetben a jogszabalyok és a mindenkori feliigyeleti hatésag ajanlasainak
megfeleléen elvarhaté magatartas alapjan jar el.

A Szolgaltaté a biztositasi tevékenységrol szoléo 2014. évi LXXXVIIL torvény 382. §, a
437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet, illetve a 28/2014. (VI.23.) MNB rendelet
rendelkezéseinek eleget téve, valamint a Magyar Nemzeti Bank pénziigyi szervezetek
panaszkezelési eljarasarél szolé 13/2015. szamu ajanlasa figyelembevételével az alabbi
Panaszkezelési Szabalyzatban meghatarozottak szerint fogadja és kezeli a hozza beérkezé
panaszokat.

I. A panasz fogalma

A panasz fogalmanak meghatarozasara a Szolgaltat6 a 28/2014. (VI.23.) MNB rendeletben
foglaltakat veszi alapul, mely szerint a panasz:

LA Szolgdltato teljes kérten kivizsgdlja és megvdlaszolja az ligyfélnek a szolgdltato -
szerzddéskdtés létrejottét megeldzo, vagy a szerz6dés megkétésével, a szolgdltaté a szerzddés
fenndlldsa alatti, a szolgdltato részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzddéses jogviszony
megsziinésével, illetve azt kévetéen a szerzddéssel bsszefiiggd - tevékenységét vagy
mulasztdsdt érinté kifogdsdt (a tovdbbiakban: panasz)”

Ezt a meghatarozast a Szolgaltat6 az alabbi mdédon alkalmazza:

*= Panasz az a kifogast tartalmazé bejelentés, mely Szolgaltatd tevékenységét vagy
mulasztasat (termékét, szolgaltatasat, eljarasat, tajékoztatasat, szerzédését vagy
egyéb tevékenységét) érinti;

= Panaszként kezeliink minden szoban elhangzott és irasban hozzank beérkezett, a
fentieket érintd megkeresést;



II. A panasz bejelentésének modjai

1. Sz6beli panasz:
a) személyesen:

i. apanasziigyintézés helye: 1108 Budapest, Ujhegyi tt 14. 1. em. 1-11.
ii. Nyitvatartasiido:

Hétf6- cstitortok: 8.00 - 16.00-ig
Péntek: 8.00 - 14.00-ig

b) telefonon:
i. +3613009876
c) hivasfogadasi id6:

i. Hétfé-kedd: 8.00-16.00-ig
ii. Szerda: 8:00-20:00-ig

iii. Cstitortok-péntek: 8:00-16:00-ig

2. [rasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan;
b) postai titon: 1108 Budapest, Ujhegyi tit 14. 1. em. 1-11
c) telefax +36 1 236 11 51
d) elektronikus levélben: titkarsag@nmediator.hu

lizemzavar esetén: farnadi.judit@nmediator.hu

Az tigyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan. Amennyiben az iigyfél meghatalmazott ttjan jar el,
a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyit6 erejli maganokiratba kell foglalni. A
Panaszkezelésért felelds személy a Szolgaltatén beliil: Farnadi Judit

Amennyiben a felelds szervezeti egységet nem tudja elérni, bArmely mas munkatarsunk
haladéktalanul tovabbitja szdmara panaszat.

III. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa jogszabaly altal biztositott médon téritésmentes, azért kiilon dij nem
szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa minden esetben az 0sszes vonatkozd koriilmény
figyelembevételével torténik.

Amennyiben a panasz kivizsgdlasdhoz a szolgaltaténak az ligyfélnél rendelkezésre allo
tovabbi - igy kiilonosen az ugyfél azonositdsahoz szilikséges, a panasszal érintett
jogviszonnyal kapcsolatos - informacidra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a
kapcsolatot, és beszerzi azt, de ebben az esetben sem lépheti tal a panasz kivizsgalasara
szant 30 napos hataridét.


mailto:titkarsag@nmediator.hu

1. Szb6beli panasz

A szébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetdség szerint orvosolni. Telefonon kozolt panasz esetén biztositjuk az ésszer(
varakozasi id6n beliili hivasfogadast és ligyintézést.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az tigyfél figyelmét, hogy panaszardél
hangfelvétel késziil.

A szdéban ko6zolt panaszokrol késziilt hangfelvételt a Szolgaltaté a jogszabalynak megfelel6en
5 évig 6rzi meg.

Az tigyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet.

A Szolgaltaté lehetOséget biztosit elektronikusan és telefonon keresztil is a személyes
ligyintézés id6pontjanak eldézetes lefoglaldsara. A személyes {igyintézés id6pontja
igénylésének napjatdél szamitott 6t munkanapon beliill a Szolgaltat6é biztositja a személyes
ligyfélfogadasi idépontot az ligyfél szamara.

A biztositaskozvetité a panasz azonnali kivizsgalasa kovetelményének ugy is eleget tehet,
hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik és az ligyfelet legkésébb a
kovetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabol a tobbes ligynok és az alkusz

rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A visszahivast 1 évig meg kell 6rizni.

Ha az uigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltaté a panaszrdl és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol, (ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, akkor a
panaszrol) jegyzékonyvet vesz fel.

A jegyzdkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén az
tigyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egylitt az tgyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal
ellatott valaszt a kozlést kovetd 30 napon beliil kell megkiildeni.

A jegyz6konyvben az alabbiak rogzitését kérjiik:

a) az ugyfél neve;

b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime

d) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

e) az lgyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az tligyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes korlien kivizsgalasra kertiljon;

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigytdl fliggben ligyfélszam;

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



h) amennyiben a panasz azonnali kivizsgildsa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevd
személy és az ligyfél alairasa;
i) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

2. frasbeli panasz:

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

Az irasbeli panasz megtételekor a Szolgaltatd lehet6vé teszi, hogy az tigyfél hasznalja és
alkalmazza az MNB honlapjan (www.mnb.hu) kozzétett irasbeli panaszhoz készitett
formanyomtatvanyt. A formanyomtatvanyt a panaszkezelési szabalyzat aljan, valamint
onallé6 mellékleteként is megtalalja, honlapunkon is.

A Szolgaltat6 szamara irasbeli panaszat az polipins@polipins.hu e-mail cimre is elkiildheti.
Tekintettel arra, hogy az elektronikus levelezés soran nem tudjuk biztositani a biztositasi és
banktitkok jogszabalyban eldirt védelmét, e-mail cimére altalanos valaszt kiildiink, mig az
ilyen titkokat tartalmaz6é valaszunkat megadott, vagy a nyilvantartdsunkban
rendelkezéstlinkre all6 postai cimére kiildjiik meg.

IV. Tajékoztatas fogyatékkal él6 uigyfelek szamara

Amennyiben a hallassériilt tigyfél igényli, a Budakeszi Onkormanyzat altal foglalkoztatott
jeltolmacsot felkérjiik a panasz megtételében val6 kozremiikodésre

Latassérilt tugyfeliink részére a személyes ill. telefonos panaszbejelentés lehet6ségét
biztositjuk.

Amennyiben kerekes székes ligyfél kivan személyesen a tarsasag székhelyén megjelenni, a
kijel6lt bejaraton ezt akadalymentesen megteheti, csengetést kovetéen az épiiletbe torténd
bejutast munkatarsaink segitik.

V. A Szolgaltat6 a panaszkezelés soran kiillonosen a kovetkezé adatokat kérheti az
iigyféltol:

1. neve;

2. szerz6désszam, ligyfélszam;

3. lakcime, székhelye, levelezési cime;

4. telefonszama;

5. értesités modja;

6. panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

7.panasz leirasa, oka;

8. ligyfél igénye;

9. a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tligyfél birtokdban 1évé dokumentumok
masolata;

10. meghatalmazott ttjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;
11. a panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.



A panaszt benyudjt6 tligyfél adatait az informaciés oOnrendelkezési jogrél és az
informaciészabadsagrdl szolé 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell
kezelni.

VI. Panaszkezeléshez fliz6d 6 tajékoztatasi kotelezettség:

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az alabbi testiiletekhez, illetve hatésagokhoz
fordulhat:

1. Amennyiben allaspontja szerint a Szolgaltat6 ra vonatkozo jogszabalyt (2013. évi CXXXIX
torvény. fogyasztovédelmi rendelkezései) sértett, akkor az annak felligyeletét ellat6 Magyar
Nemzeti Bank szamadra irott bejelentést tehet, telefonon, e-mailen informaciét kérhet:
Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: + 36 80-203-
776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu),

2. Amennyiben a Szolgaltat6 altal felkinalt rendezéssel nem ért egyet, azt vitatja, illetve a
Szolgaltatéval kotott szerzodés létrejottével, és teljesitésével kapcsolatos pénziigyi
fogyasztdi jogvitaban kivan tovabbi lépéseket tenni, fordulhat az ingyenesen eljaré
Pénziigyi Békéltetd Testiilethez (PBT). Levelezési cime: H-1525 Budapest Pf. 172,
telefon: +36 40-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

3. A fogyaszto a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgalé kérelem
nyomtatvany megkiildését igényelheti a Szolgaltat6tol.

4. A szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival kapcsolatosan a PBT mellett
polgari birésaghoz is fordulhat.

5. A Szolgaltaté és a fogyaszto kozott 1étrejott online szolgaltatasi szerz6déssel kapcsolatban
felmeriilt fogyasztdi jogvita esetén a fogyasztd online vitarendezési forumon keresztil is
kezdeményezheti a jogvita birdsagi eljarason kiviili rendezését, melyre Magyarorszagon a
Pénziigyi Békéltet6 Testiilet jogosult. Az online vitarendezési féorumot az aladbbi linken érheti
el: http://ec.europa.eu/odr.

6. A fogyaszténak nem mindsiilé tgyfelet a panasz elutasitisa esetén a Szolgaltatd
tajékoztatja, hogy panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

VIL A panasz nyilvantartasa

A Szolgdltaté a panaszokroél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrol nyilvantartast vezet. A nyilvantartas célja elsésorban az utélagos azonositas
és visszakereshet6ség, illetve fogyasztoink észrevétele alapjan a szolgaltatasaink
szinvonalanak tovabbi javitasa.

A nyilvantartasunk tartalmazza:

1. a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését;



2. a panasz benyujtasanak id6pontjat;

3. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;

4. az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését;
5. a panasz megvalaszoldsanak id6pontjat.

A panaszt és az arra adott valaszt 3 évig Orizziik meg a vonatkoz6 jogszabalyoknak
megfelelGen.

A Szolgaltaté felhivja tigyfelei figyelmét az MNB Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kézpontjanak
panasziigyintézéssel kapcsolatos internetes feltiletére
(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van), valamint az MNB altal elkészitett
és letolthet6 formanyomtatvanyok elérési lehetdségét.
(www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok)

Budapest, 2021.11.01



A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai

Szerz6désszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzddés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetitd):*

*szemeélyesen tett panasz esetén



I. Ugyfél panasza és igénye

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszeri tértivevényes és ajanlott
killdeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz
kézhezvételét kovetéen 30 nap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban megkiildje.]

P 1 Iealtatisti (pl. lakashitel, KGFB):
Panasz oka:
'] Nem nyujtottak szolgaltatast ) A Kkartéritést visszautasitottak
] Nem a megfelel6 szolgaltatast 1 Nem megfelel6 kartéritést
nyujtottak nyujtottak
[] Késedelmesen  nyujtottak a 1 Szerzddés felmondasa
szolgaltatast 1 Egyéb panasza van

[] A szolgdaltatast nem megfelelen
nyujtottak

[] A szolgaltatast megsziintették

{1 Kara keletkezett

] Nem volt megelégedve az
ligyintézés koriilményeivel

(] Téves tajékoztatast nyudjtottak

[] Hianyosan tajékoztattak

T Dij/koltség/kamat
valtoztatasaval nem ért egyet

[ Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

[] Egyéb szerzddéses feltételekkel
nem ért egyet

(] Kartérités oOsszegével nem ért

egyet



NEFAR I MEDIATOR

BIZTOSITASI ALKUSZ ES TANACSADO IRODA

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

II. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes Kkifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra Kkeriiljon. ]
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Kelt:

Alairas:
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