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Best-Invest Flggetlen BiztositaskodzvetitKft. Szabalyzata
a

Panaszlgyintézés rendj&i

A./ A panaszigyintézeés altalanos elvei

Pénziugyi szervezetekkel szemben felmerilt panadpokos ismereteket hordoznak a
szervezet szamara, ezért azok kezelésének, kilazsgenk, elemzésének és értékelésének
rendjét szervesen be kell épiteni a pénzigyi szetgk tevékenységébe. Tarsasagunk a
panaszokat €s a panaszosokat minden fajta megKi#tatés nelkil, egyefgn, ugyanazon
eljaras keretében és szabalyai szerint kezeli dbbalknak megfeléen, a fogyasztok
érdekeinek fokozottabb védelme érdekében. Fontmpy bz eljards folyaman tarsasagunk és
az ugyfel kozott felmerdl esetleges jogvitak kezelése megfelelgyen és minél kevesebb
ugy terebdjon jogi utra. A megfelél panaszkezelés nem csak az ugyfelek, hanem a pénzig
szervezetek érdekeit is szolgalja, hiszen az Uglf@rdekeinek magas sZinvédelmét
biztosito magatartas pozitiv versenytéryaz tigyfelek hosszu tava megtartasa érdekében.

Az eljaradsnak kozérthé@bek, atlathatonak, illetve az adatoknak az eljéetiss folyamataban
mindig hozzaférhének kell lennie.

1.) Panasznak kell tekinteni és annak kelek@zaninden olyarirasbeli (személyesen vagy
mas altal atadott irat Gtjan, postai Utorefeeton, elektronikus levélben) vagygobeli(sze-
mélyesen, telefonon ) kozlést, ameBest — InvestFlggetlen Biztositaskdzvettt Kft. a
tovabbiakban a Kft. ) magatartdsaval, szolgaltatasaval , termékedéemely szervezeti
egységeének tevékenységével, mulasztasavaldagzan, illetvea Kft. barmely munka-
tarsanak magatartasa miatt érkezikft. barmely egységéhez.

Panasznak tekinthietn beadvany akkor is, ha azt nem az tugyfél, hanmerakaképviseleté-
ben mas, tovabba, ha nem biztositasi Ugybena déft. tevékenységét érifit mas
vonatkozasban adjak be, kivéve a munkajogi, illetvear megindult peres lGgyben érkez
iratokat.

Panaszos lehet természetes személy, jogi szenogliyszemélyiséggel nem rendelkez
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezeia &ét. valamely szolgaltatasat igénybe veszi,
vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatgsajaglat cimzettje.



A panaszos altaldban Ugyfele a Kft-nek. Panaszowmidktend tovabba az a személy is,
aki a Kft. eljardsa soran nem valamely konkrét gaibhtassal, hanem egyéb, a
szolgaltatassal 0sszefligtpvékenységével kapcsolatban tesz kifogast.

A tevékenység, mulasztas miatti panasz kivizsgalagaérdemi intézkedés megtétele, a
panaszos tajékoztatasa az Ugyvweiega és kotelessége. Akadalyoztatdsa esetén mevébe
az irodavezétjar el.

Ha a panaszos kivanja, az ugyvémek, vagy kijelolése alapjan mas érdemi dontésre is
alkalmas beosztottjanak (irodaveaetk), szemelyesen is meg kell hallgatnia a panaszos

A Kft. panaszkezelési eljarasa soran kulonos figgel fordit az Ugyfelek szeidéesltsl
ered jogaira és kotelezettségeire. A johisZmigy, tisztesség, valamint az adott helyzetben
altaldban elvarhaté magatartas kovetelményénekabgdyban rogzitett altalanos kereteit
szem eitt tartva jar el. Az eljaras egész menetére azédligyfvald folyamatos sedgit
egyuttnikodonek kell jellem#nek lennie Ggy, hogy az uUgyfél képes legyen a towvab
esetlegesen felmefilerdekeinek felismerésére.

2) Az az egység, vagy az a munkatars, amelyndkjvel akinek intézkedése,
tevékenysége, mulasztasa, vagy magatartasa ellenilén panasz, vagy aki a bepanaszolt
ugyben ebzetes érdemi allasfoglalassal részt vett, illetk@oh az tgy elfogulatlan
elintézése egyéb okbol nem varhatd, a panasz gal@saban, érdemi eldéntésében nem
vehet részt.

B./ Panasz kivizsgalasanak folyamata, modja

1.) A panaszokat haladéktalanul és megbetdhpossaggal kell kivizsgalni, a sziikséges
intézkedéseket megtenni, fuggetlendl attol, hogpaaaszt tey természetes vagy jogi
személy e. Jogos panasz esetén a leggyorsablilégharonnali intézésre kell térekedni,
a sérelmezett intézkedés megvaltoztatasardl, életvmulasztas potlasarol gondoskodni
kell. Ha az tgyfél nem ért egyet a valasszal, tFe&kni kell a jogorvoslati leh&tégekél

és arrél, hogy fogyasztovédelmi eljaras az MNBkezdeményezhét illetve kdzolni kell,
hogy a tarsasag jelen szabdlyzatat hol lehet mietgek Ismételt, azonos targyl panasz
esetén a kdzbediwalaszt is csatolni kell.

A magatartas ellen irdnyuld jogos panasz alapjdézkedni kell, hogy a kifogasolt
magatartas lehéteg ne forduljon ismételten &lés, hogy az eljaré személy féleségre
vonasa megtorténjen.

Alaptalan panaszokra is jol indokolt, kdzérthetidvarias hangvételvalaszt kell adni,
hivatkozva szikség szerint az ugyféli megbizasltaéra, a biztositasi szédest érind
szabalyzatokra, illetve az elbirdlast, indokolastfolydsolé egyéb dokumentaciora,
szabdlyokra, de nem a b&lstasitasokra. Kertilefidaz indokolatlan jogi szakkifejezések
hasznalata.



Gondoskodni kell réla, hogy a személyes targyal@@irs is a panaszos szakszess
érthed, egyben megdizo, kiszamithat6é felvilagositast kapjon.

2.) Alapvet kovetend gyakorlatnak kell tekinteni, hogy a panaszokati&hg el$
fokon elintézzék. Ennek érdekében minden panaszlet@sen és koriltekien kell
kivizsgalni, a kivaltd okokat feltarni.

A panaszt azonnal érdemi Ugyintéfogadja vagy ilyen személyhez (tarsasagunknal az
Ugyvezebhoz) tovabbitjuk. Az érdemi tGgyint&@zel valé kapcsolatfelvételnek maximum 5
percen belll meg kell térténnie.

Olyan allasfoglalasokat kell kiadni, aneymindenben megfelelnek a térvényi
rendelkezéseknek, biztositasi szabalybaokoglalt feltételeknek, tigyrendi, illetve az
alkuszi tevékenységatasainak.

A Kft. a panaszt elutasitdo allaspontjat indokolni kételkmennyiben a panaszos az
elutasito allasponttal nem ért egyetKfh. kdteles a panaszost irasban tajékoztatni arrol,
hogy panaszaval - annak jellege szerint - MNB\@ggy a fogyasztévédelemhez, illetve a
békeltet testllethez fordulhat, eljarasat kezdeményezhetg Mell adni ezen szervek,
illetve a panaszos lakéhelye, tartozkodasi helyziszilletékes levelezési cimét, egyéb
elérhebségeit.

(A bekéltet testuletek elérhéseégeit jelen szabdalyzat 1. szamu melléklete tagzia)

Amennyiben a Kft-nek a panasz kivizsgaldsahoz a#éliggl rendelkezésre all6 tovabbi
informaciora van sziksége, ugy haladéktalanul falveaz Ugyféllel a kapcsolatot és
beszerzi azokat.

3.) A szoban (személyesen, telefonongtt panaszt azonnal ki kell vizsgalni és sziikség
szerint orvosolni kell. Amennyiben a panaszosr@apa kezelésével nem ért egyet, illetve
a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetségesft. aligyvezebje a panaszrol és azzal
kapcsolatos allaspontjardl jedikdnyvet vesz fel, melynek egy példanyat az Ugy#élne
atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén is.
A jegyzokonyvnek a kovetkdik rogzitésére kell alkalmasnak lennie:
- egyedi azonosité szam
- tgyfél neve
- ugyfél lakcime, székhelye, levelezési cime
- panasz éterjesztésének helye, ideje, modja
- az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a pah&ssrett kifogasok elkilonitetten
tortérd rogzitésevel
- panasszal érintett szédes szama, ugyfelszam
- ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok,dsigitékok
- amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa neetdépes, a személyes kozolt
panasz esetén a jegydnyvet felvew szemeély és az ugyfeél irja ala
- jegydkonyv felvételének helye, ideje

(2. szamu melléklet jeggkdnyv minta)



Tarsasagunknal call center nefikédik, de a fogyasztovédelmisétasoknak megfeléen
telefonon keresztil tett panaszt hivestahunkaidben és utén is fogadjuk.

4.) Az irasban 6zemeélyesen atadott irat, post@lt panaszta Kft. Ugyvezeaije a jelen
szabéalyzatnak megfetedn koteles irasban megvalaszolni.

A szolgéltatdé a panaszok kivizsgalasat kéeai valaszadban részletesen kitér a kifogas
telles kofi kivizsgaldsanak eredmeényére, a panasz rendezégagy, megoldaséara
vonatkozo intézkedeésre.

A panaszigyek intézésében arra kell térekedni, laolggérkezett panaszok kivizsgalasa és
lezdrasa érdemben torténjen meg, illetve a prolkemki&liszobolésehez szikséges
intézkedéseket maradéktalanul hajtsak végre.

A panaszigyi eljaras soran azt is vizsgalni kelgyha biztositasi szefdés kdzvetitése, a
karrendezés, egyéb Ugyintézés szabalyosan tortéerne. -A helytelen gyakorlat
kialakuldsanak megakadélyozdsa érdekében az udymeke minden szikséges
intézkedést meg kell tennie. Minden esetben - aag#ban foglaltakon tdalméan -
vizsgalni kell azt is, hogy a jogszabalyok, illetvae biztositasi feltételek szerinti
szolgéltatast az Ugyfél megkapta - e.

A panasz kivizsgélasa téritésmentes, azért kilpnnelin szamolhaté fel. A panasz
kivizsgaladsa az 6sszes vonatkozé korilmeény figybtenételével torténik.

C./ A panaszugyintézés rendszere, fetise

A panasziigyeket csoportositani szikséges aszikagy, azttevékenységvagy mulasztas
illetve magatartas ellennyujtottak - e be. Minden panaszt nyilvantartasismal kell jeldIni.

A tényallds megfelél tisztazasa érdekében gondoskodni kell a panasebastett minden
egyes probléma, kifogas kivizsgalaséarol és enngékében dsszedjjuk és megvizsgaljuk a
panasszal kapcsolatos valamennyi Iényeges biz&woyiés informaciot.

1.) Amagatartés elleni panaszolelintézésénél a kovetkékz szerint kell eljarni:

A Kft. mindegyik szervezeti egységénél, barmely munkakbdsorolt, illetve jogviszony
alapjan foglalkoztatott munkatarsanak az Ugyintéagscsan kifogasolt magatartasa ellen
benyujtott panaszt minden esetben az ligydezesgalja ki.

2.) Atevékenység vagy mulasztésleni panaszoktipusai az alabbiak:
A biztositas teriletén - tevékenység miatti panalszekintendk - kilénésen a biztositasi
szerddések Kkozvetitése €és megszintetése, a dijfizetéamnt a szekdési




kotelezettségek teljesitése korében az ugyfél wagy érintett személy altal annak veélt
vagy ténylegesen fennalld hibak, hianyossagokydla nem megfelélallasfoglalast vagy
igazolast, értesitést, tajékoztatast séretnpemaszok.

A mulasztds miatti panaszokltaldban azok, amelyek Kft. szolgéltatdsaival, illetve
értesitések, nyilatkozatok, tajékoztatas elmaraddsapcsolatosak.

Nem tekintheik panasznak az olyan megkeresések, amelyekbenyéd tejvilagositast,
tajékoztatast kér valamely biztositasi modozatetelei6l, szolgaltatasairdl vagy egyeb
biztositast érirét témakrol. Az ilyen kérdéseket az alkuszi munkalattos kdvetelményei
szerint kell megvalaszolni, figyelemmel az tzlgtktartasra €s az adatvédelemre.
Folyamatosan biztositani kell a fogyasztovédelnpidsalattartéval valo egyitiikddeést a
fogyasztdi panaszok kezelése, a panaszkezelésilgzabés egyéb jogszabalyok betartasa
érdekében.

Tarsasagunknal panaszkezelésért dslebzemeély az Ugyvedet( Vilics Zoltan ).
Tevekenységét a fogyasztovédelmi kapcsolattartwhl Cseszregi Erzsébet ) szorosan
egyuttnikodve végzi.

D./ A panaszugyintézés lebonyolitasi rendje

1.) A Kft-hez beérkezett panaszokat az alabbiakban részletdéetitamok alatt koteles
a Kift. elintézni:

a.) A fogyasztévédelendt sz6l6 1997.évi CLV. torvény 17/A-17/B§- alapjanKft.
barmely egységéhebeérkes, elutasitott panaszokataz ugyvezét koteles
indokolassal ellatva irasba foglalni és annak e@lglgnyat az ugyfélnek atadni
vagy30 napon belilaz tgyfélnek megkuldeni.

b.) A Pénzigyi Szervezetek Allami Felugyeletél szol6 2007.évi CXXXV.
torvény (Psztv.)26/A(1) §, illetve az MNB 2013. é@XXXIX térvény szerint.
A fogyasztoi bejelentésekkel kapcsolatbatMNB altal inditott- eljardsban a
MNB altal a Kft-hez érkezett megkereséséaaeKft. a megérkez&dtszamitott a
fellgyelet altal szabott hatadid belll koteles a MNB-nek irdsban a valaszéat
megkuldeni.

c) A Kft-hez kdzvetlenul beérke® panaszokata lehed legrovidebb idn belll, de
legkésibb a beérkezédil ( bejelentésbl/érkeztetéstl ) szamitott 30 napon
bellil meg kellvalaszolni, érdembeuel kell intézni.

2.) Amennyiben hianyz6 adatokat kell bekérni agsatevtol, a valaszkés levélhez
mellékelni kell ebre megcimzett, bérmentesités nélkil postara adt&aszboriteékot. Az
igy felmerub postakoltseged Kft. viseli.



Ha a teljesitési hataibtl valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, até¢koztatni kell
az ugyfelet az indok pontos megjeldlésével.

3.) Amennyiben a panaszlevél nem kdzvetlenulreapzostol, hanem mas szerv Utjan
erkezik (MABISZ, MNB, televizio, radid, sajto, stbes az attey szerv az elintézasr
tajékoztatast kér, a tajékoztatast az Ugyveadia meg.

Amennyiben az eredeti panaszlevelet az elintéZsar atted visszaigényli, ennek eleget
kell tenni. Gondoskodni kell azonban arrol, hogyeezdeti panaszlevél hiteles mésolata az
iratok k6zott maradjon.

A valaszkildeményt igazolhato modon kell megkildepanaszosnak.

4.) Haa Kft. barmely egységéhez olyan jelleganasz érkezik, amelynek elintézésgre
Kft. nem illetékes, ugy azt — a panas#étegyideji ertesitése mellett — 3 napon belil az
elintézeésre illetékes szervezethez kell kbzvetléowihbbitani a tévesen idekdlegyideji
értesitése mellett.

5.) Egyéni ugyvédi, tugyvédi munkakdzosségdt egyéb jogi képvisétsl szarmazd
panaszlgyekbea Kft-hez érkezett megkeresések a Kft. -jogi képvigaiek bevonasaval-
az Ugyvezet altal kertilnek megvalaszolasra.

E./ Nyilvantartas, adminisztracio, levelezés, jelddsek, intézkedések

1.) Az irodavezdinek a beérkezett panaszokrol kilén nyilvantartédt wezetnie. A
panaszt egyedi azonositdo szammal kell ellatniydtiget forditva arra, hogy az azonositas
céljabdl bekért adatok ne sértsék az adatvédelfirasbkat €s ne szolgéljak mas, a
panaszigyek regisztralasan kivili, egyéb adgtiégi célt. Az iratok tarolasa a székhelyen,
zart szekrényben torténik.

A panasz benyujtasahoz a panaszbejélim nyomtatvany hasznalata kotél€z3. szamu
melléklet szerint ), illetve a figyelem felhivasafediigyelet honlapjanak megtekintésére
irdnyuloan.

A nyilvantartasba iérendi sorrendben, folytatélagosan, évente induimszéssal kell
bevezetni a panaszokat és fel kell jegyezni, himadakbdl kitinik, az alapligy szamat. Az
azonositd szamot az ugyiratra is ra kell vezetrérés a szamra kell hivatkozni az igyben
keletke® iraton.

Az Ugyfél kérésére az eljaras folyamatardl tajék@dt kell adni. A panaszosnak
lehetiséget kell biztositani arra, hogy elkulonitettemisgjeldlhessék kifogasaikat.

Az Ugyfél meghatalmazottat is igénybe vehet, akte§es mértékben egyuttikodonek
kell lenni. ( 4-5. szamu melléklet meghatalmazastan)



Ha az gy kivizsgalasa befefebtt és a szikséges intézkedések megtorténtek, a
nyilvantartas megfelélrovataba az gy végleges lezarasanak keltét, walazt is be kell
jegyezni, hogy a panasz, jogos vagy alaptalan-alt

2.) A nyilvantartasnak az alabbi rovatokat kell tartafmia:

a.) beérkezeés kelte ( panasz benyujtasarigoittja )

b.) sorszam (egyedi azonosito)

c.) honnan érkezett a panasz ( ditexervezet stb.)

d.) az Ugyfél neve és lakcime (Ugyfélnek tekinthakinek az érdekében a panasz
keletkezett)

e.) Ugyintéd neve

f.) a panasz targya (konkrét ok, esemény vagy t@egnevezese)

g.) kdzbens intézkedés és fghontja

h.) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolggkedés leiraséat ,elutasitas
esetén annak indokat,

i.) a h. pont szerinti intézkedés teljesiteséneaéridejét és a végrehajtasert fékel
személy megnevezését,

j.) a panasz megvalaszolasanakpiohtjat ,

k.) elintézés alapjan a panasz jogossaganak vagjaddnsaganak megallapitasa

A Kft. az ugyfelek panaszéat, tovabba az lgyfélektekért dokumentumokat, tgyféli
adatokat — a vonatkoz6 jogszabalyoknak medfetel— az Ugyfelek magas sZint
adatvédelmét biztosito és visszakerashsbdon tartja nyilvan.

3.) AKIft. a panaszt és az arra adott valasz dokumentasiéjégorzi meg, és azt a MNB
kérésére bemutatja.

A panaszugyintézadlrkulon tajékoztato készul, melyben feltintetésdiknek a panasz-
ugyintézéssel kapcsolatos éaltalanos tudnivalok.dkbztatd az iroda Ugyfélszolgalati
helyiségében kertl kihelyezésre, illetve honlapaérhet az alkalmazott
nyomtatvanyokkal egyuitt.

4.) Kozérdeki bejelentésnek tekinthetminden olyan beadvany, amelyben a bejélent
olyan koérulményre, hibara stb. hivja fel a figyetnvagy tesz javaslatot a megoldasra,
amelynek megfeléleldbntése nagyobb kdz6sség vagy a tarsadalométrsiabigalja.

A kozérdeki bejelentést, amennyiben az konkrét panaszigyeartalmaz, a panasz
eljarasban élirt mdédon kell intézni, azonban egyidieyg kilon nyilvantartasban kell
rogziteni. Az érdemi és altalanos intézkedés aefinfieladata.

5.) Szikség esetén a panaszokrol elemzés késziynekecélja a panaszigyelb
levonhaté tapasztalatok beépitése a szolgaltatysinhatba. A pénzigyi szervezet panasz-
Ugyintézeéssel kapcsolatos tevekenységét a fogyagettyekre és sajat Uzletpolitikajanak
fogyasztévédelmi szempontjaira tekintettel, folyswmsan fejleszti megétési célok
figyelembevételével is.



Az Ugyfélérdekek maradéktalan érvényesilése érdekébelengedhetetlen, hogy a Kift.
minél ebbb kiszobdlje ki a panaszok kivaltd okait.

Jelen szabdlyzatot minden dolgozonak, illetve dgyikodd megbizottunknak
elektronikus formaban megkuldjuk.

F./ Ugyfelek panaszigyintézése

1.) Személyesen: )
A Kft. székhelyén: 9024 @y, Marcalvéaros I-II. Atjard

2.) Telefonon: 06-96/519-967
3.) Telefaxon: 06-96/411-394

4. Irasban:
E-mailben: best.invest@t-online.hu
Interneten: www.best-invest.hu
Levélben: 9024 @yMarcalvaros I-1l. Atjaré

A Best-Invest Kft irodajanak nyitvatartasi rendje:

hétfo - szerda 8.00 — 16.30 oraig
csutortok: 8.00 — 16.00 oréig
péntek: 8.00 — 14.30 oraig

Hivasfogadasi id:  egész nap

G./ Panaszforumok:
- Best-Invest Fuggetlen BiztositaskozveditKft. Ugyvezeisje,
- Magyar Nemzeti Bank1013 Budapest, Krisztina krt. 39.,
(1534 Budapest BKKP, Pf. 777., telefdo6/1/4899-100, email:
ugyfelszolgalat@mnb.hu)

- panaszos lakéhelye, tartozkodasi helye szerittereskedelmi és Ipar Kamara
(9021 Gyr, Szent Istvan u. 10/amellett miikodé Pénzigyi Békélted Testlletek,

- birésag.

Jelen szabalyzat 2015. 10. 21. napjan Iép hatalyba.



Készllt az MNB 2013. évi CXXXIX torvény és az MNBnokének 40/2013. (XI11.29.) , illetve
a 13/2015.(X.16.) rendeletei alapjan.

Jévahagyta: Vilics Zoltan
ugyvezet

Keszult: 2014.01.01
Atdolgozva: 2015.10.20.
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