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Szeretnénk megkbszdnni, hogy dgyfeliinkként megtisztelt minket bizalmaval.
Fontosnak tartjuk, hogy szolgaltatasainkat lgyfeleink megelégedésére fejlessziik,
hosszu tavu egyiittmiikbdésben reménykedve. Egylittmiikédésiink fontos pontjat
jelentik szamunkra az On észrevételei, kifogasai, panaszai, hiszen ezek
segitségével tovabb tudjuk javitani szolgaltatasaink minéségét. Panaszkezelési
szabalyzatunk segit Onnek eligazodni a lehet6ségek kézétt, amennyiben minden
igyekezetiink ellenére szolgaltatasainkkal kapcsolatosan panaszt kivan tenni.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy biztositsa az Ugyfelek jogait a
panaszkezelés teljes folyamata soran, tanusitva a biztositaskozvetitd ugyfelek iranti
elkotelezettségét. A RENOMIA Biztositasi Alkusz Kft.. (székhely: 2092 Budakeszi,
Erkel Ferenc utca 18., Cg.: 13 09 090925; tovabbiakban: Szolgaltatd) panaszkezelési
szabalyzataval is biztositja Ugyfeleit, hogy minden esetben a johiszemliség és a
tisztesség, illetve az adott helyzetben a jogszabalyok és a mindenkori fellgyeleti
hatésag ajanlasainak megfeleléen elvarhaté magatartas alapjan jar el.

A Szolgaltato a biztositasi tevékenységrél szold 2014. évi LXXXVIII. torvény 382. §, a
437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet illetve a 28/2014. (VII.23.) MNB rendelet
rendelkezéseinek eleget téve, valamint a Magyar Nemzeti Bank pénzugyi szervezetek
panaszkezelési eljarasarol szold 13/2015. szamu ajanlasa figyelembevételével az
alabbi Panaszkezelési Szabalyzatban meghatarozottak szerint fogadja és kezeli a
hozza beérkez6 panaszokat.

A panasz fogalma

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

LA Szolgaltatd teljes kériien kivizsgalja és megvalaszolja az (gyfélnek a
szolgaltatd - szerzbdéskotes letrejottet megel6z6, vagy a szerzbdeés
megkoétésével, a szolgaltatd a szerzédés fennallasa alatti, a szolgaltato részérdl
torténd teljesitessel, valamint a szerzédéses jogviszony megszinéeseével, illetve
azt kbvetben a szerz6déssel bsszefliggd - tevekenységét vagy mulasztasat
érinté kifogasat (a tovabbiakban: panasz)”

Ezt a meghatarozast a Szolgaltaté az alabbi médon alkalmazza:

e Panasz az a kifogast tartalmazé bejelentés, mely Szolgaltatd tevékenységét
vagy mulasztasat (termékét, szolgaltatasat, eljarasat, tajékoztatasat,
szerz6dését vagy egyéb tevékenységét) érinti;

e Panaszként kezelunk minden szoban elhangzott és irasban hozzank
beérkezett, a fentieket érinté megkeresést;


https://www.opten.hu/optijus/lawtext/259797?tkertip=4&tsearch=panasz%2A&page_to=1&ws2_0

A panasz bejelentésének médjai

1. Szébeli panasz:

a) személyesen:

i. a panaszugyintézés helye: 2092 Budakeszi, Erkel Ferenc utca
18. Nyitvatartasi id6:

Minden munkanapon: 8.00 - 16.00-ig
b) telefonon:
i. (+36)30-336-9-336
ii. hivasfogadasi id6: Hétf6, kedd, szerda, péntek: 8.00 — 16.00-ig
Csutortok: 8.00 —20.00-ig

2. Irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan;
b) postai uton: 2092 Budakeszi, Erkel u. 18.
c) telefaxon. +06-23-535-317

d) elektronikus levélben: info@renomia.hu

Uzemzavar esetén: polipins@polipins.hu)
Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben az tigyfél meghatalmazott
utjan jar el, a meghatalmazast kodzokiratba vagy teljes bizonyitd erejl
maganokiratba kell foglalni. A meghatalmazas formanyomtatvanyat 1. szamu
mellékletinkben megtalalja.
A Panaszkezelésért felel6s személy a Szolgaltaton belll: Komenda Edit

Amennyiben a felel6és szervezeti egységet nem tudja elérni, barmely mas
munkatarsunk haladéktalanul tovabbitja szamara panaszat.

A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa jogszabaly altal biztositott mdédon téritésmentes, azeért
kildn dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa minden esetben az 6sszes
vonatkozo6 korllmény figyelembevételével torténik.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a szolgaltatbnak az Ugyfélnél
rendelkezésre all6 tovabbi - igy klldndsen az Ugyfél azonositasahoz szukséges,
a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informaciéra van sziiksége,
haladéktalanul felveszi az ugyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt, de ebben az
esetben sem lépheti tul a panasz kivizsgalasara szant 30 napos hataridét.
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1. Szébeli panasz

A szbbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehetéség szerint orvosolni. Telefonon kdzoOlt panasz esetén
biztositjuk az ésszerli varakozasi idén bellli hivasfogadast és ugyintézést.

Telefonon kdzolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az tgyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel készul.

A szoban Kkozolt panaszokrol készult hangfelvételt a Szolgaltatd a
jogszabalynak megfelel6en 5 évig 6rzi meg.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
térittsmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételr6l készitett
hitelesitett jegyz6konyvet.

A Szolgaltatd lehetéséget biztosit elektronikusan és telefonon keresztll is a
személyes ugyintézés iddpontjanak el6zetes lefoglalasara. A személyes
ugyintézeés idépontja igénylésének napjatdl szamitott 6t munkanapon bellul a
Szolgaltato biztositja a személyes ugyfélfogadasi idépontot az Ugyfél szamara.

A biztositaskozvetitd a panasz azonnali kivizsgalasa kovetelményének ugy is
eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik és az
ugyfelet legkésdbb a kévetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl a
tobbes Ugynok és az alkusz rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja.
A visszahivast 1 évig meg kell &rizni.

Ha az ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltaté a
panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjarél, (ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, akkor a panaszrdl) jegyzékonyvet vesz fel.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz
esetén az Ugyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szdbeli panasz esetén a
panaszra adott valasszal egyutt az lgyfélnek meg kell kildeni. Ebben az
esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kozlést kovetd 30 napon
belul kell megkuldeni.

A jegyz6konyvben az alabbiak rogzitését kerjuk:

a) azugyfél neve;

b) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési
cime;

c) apanasszal érintett szolgaltatd neve és cime

d) apanasz eléterjesztésének helye, ideje, mddja;

e) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett  kifogasok
elkulonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél
panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgalasra keruljon;

f) apanasszal érintett szerz6dés szama, Ugytél figgdéen ugyfélszam;

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




V.

h) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
jegyz6konyvet felvevé személy és az lgyfél alairasa;

) ajegyz6konyv felvételenek helye, ideje.

2. Irasbeli panasz:
Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz
kozléseét kovetd 30 naptari napon belll kell megkuldeni az tgyfélnek.

Az irasbeli panasz megtételekor a Szolgaltatd lehetbvé teszi, hogy az ugyfél
hasznalja és alkalmazza az MNB honlapjan (www.mnb.hu) kézzétett irasbeli
panaszhoz  készitett formanyomtatvanyt. A  formanyomtatvanyt a
panaszkezelési szabalyzat 2. mellékleteként is megtalalja.

A Szolgaltatd szamara irasbeli panaszat az renomia@renomia.hu e-mail cimre
is elkuldheti. Tekintettel arra, hogy az elektronikus levelezés soran nem tudjuk
biztositani a biztositasi és banktitkok jogszabalyban el6irt védelmét, e-mail
cimére altalanos valaszt kuldunk, mig az ilyen titkokat tartalmazo valaszunkat
megadott, vagy a nyilvantartasunkban rendelkezésinkre allé postai cimére
kuldjuk meg.

Tajékoztatas fogyatékkal é16 ugyfelek szamara

Amennyiben a hallassérilt tgyfél igényli, a Budakeszi Onkormanyzat altal
foglalkoztatott jeltolmacsot felkérjik a panasz megtételében valé kdzremikoddésre

Latasseérult ugyfelink részére a személyes ill. telefonos panaszbejelentés
lehet6ségét biztositjuk.

Amennyiben kerekes székes ugyfél kivan személyesen a tarsasag székhelyén
megjelenni, a Kijelolt bejaraton ezt akadalymentesen megteheti, csengetést
kovetben az épuletbe torténd bejutast munkatarsaink segitik.

A Szolgaltaté a panaszkezelés soran kilonosen a kovetkezé adatokat kérheti
az ugyféltol:

neve;

szerz6désszam, ugyfélszam;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités maodja;

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

panasz leirasa, oka;

ugyfél igénye;

a panasz alatamasztasahoz szikséges, az ugyfél birtokaban lévé
dokumentumok masolata;

10.meghatalmazott utjan eljaré ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;
11.a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.
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A panaszt benyujté ugyfél adatait az informaciés onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrél szélo 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek
megfelel6en kell kezelni.

VI. Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén az ugyfél az alabbi
testuletekhez, illetve hatosagokhoz fordulhat:

1. Amennyiben allaspontja szerint a Szolgaltaté ra vonatkozd jogszabalyt
(2013. évi CXXXIX torvény. fogyasztovédelmi rendelkezései) sértett, akkor
az annak felugyeletét ellato Magyar Nemzeti Bank szamara 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 Szolgaltatd altal felkinalt rendezéssel nem ért egyet, azt
vitatja, illetve a Szolgaltatdval kotott szerz6dés létrejottével, és teljesitésével
kapcsolatos pénzlgyi fogyasztoi jogvitaban kivan tovabbi Iépéseket tenni,
fordulhat az ingyenesen eljar6 Pénziigyi Békélteté Testilethez (PBT).
Levelezési cime: H-1525 Budapest Pf.: 172, telefon:
+36 40-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

3. A fogyaszté a Pénzlgyi Békeéltetd Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank
Pénzlgyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithatd eljaras alapjaul
szolgal6 kérelem nyomtatvany megkuldését igényelheti a Szolgaltatétol.

4. A szerzddés létrejottével, érvényesseégével, joghatasaival kapcsolatosan a
PBT mellett polgari birésaghoz is fordulhat.

5. A Szolgaltatdé és a fogyasztd kozott Iétrejott online szolgaltatasi
szerz6déssel kapcsolatban felmerllt fogyasztéi jogvita esetén a fogyaszto
online vitarendezési férumon keresztiul is kezdeményezheti a jogvita
birésagi eljarason kivuli rendezését, melyre Magyarorszagon a Pénzugyi
Békéltet6 Testllet jogosult. Az online vitarendezési forumot az alabbi linken
erheti el: http://ec.europa.eu/odr.

6. A fogyasztonak nem mindsilé ugyfelet a panasz elutasitdsa esetén a
Szolgaltato tajékoztatja, hogy panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai
szerint birésaghoz fordulhat.

VIl. A panasz nyilvantartasa
A Szolgaltaté a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet. A nyilvantartas célja elsésorban az
utdlagos azonositas és visszakereshetfség, illetve fogyasztéink észrevétele
alapjan a szolgaltatasaink szinvonaladnak tovabbi javitasa.

A nyilvantartasunk tartalmazza:

1. apanaszleirasat, a panasz targyat képez6 esemeény vagy tény megjelolését;
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no

a panasz benyujtasanak idépontjat;

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

4. az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés
szemeély megnevezéseét;

5. apanasz megvalaszolasanak idépontjat.

A panaszt és az arra adott valaszt 3 évig Orizzik meg a vonatkozé
jogszabalyoknak megfeleléen.

A Szolgaltaté felhivja tgyfelei figyelmét az MNB Pénzlgyi Fogyasztovédelmi
Kbzpontjanak  panaszigyintézéssel kapcsolatos internetes fellletére
(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van), valamint az MNB altal
elkészitett és letdltheté formanyomtatvanyok elérési lehetfségét.
(www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok)

Budapest, 2018. aprilis 30.
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1. szamu melléklet

Meghatalmazas

Alulirott

meghatalmazé neve

meghatalmazé sziiletési helye, ideje:

meghatalmazé lakcime vagy

levelezési cime

ezuton meghatalmazom

meghatalmazott neve

meghatalmazott  sziiletési  helye,

ideje

meghatalmazott lakcime

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkorben eljarjon koztem és az RENOMIA
Biztositasi Alkusz Kft. (székhely: 2092 Budakeszi, Erkel Ferenc utca 18.) k6z6tt kialakult

fogyasztoi jogvita rendezése érdekében.

A meghatalmazis visszavonasig érvényes és kizarolag a fenti eljardsra/pénzigyi jogvitira

vonatkozik.

............................... ho ...... napjan

Meghatalmaz6 alairasa

Meghatalmazott alairasa

El6ttiik, mint tanuk el6tt:

Név:

Név:

Lakcim:

Lakcim:

Szem. ig. szam:

Szem. ig. szam:

Alairas:

Alairas:




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

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerz6désszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités moédja  (levél,
email):

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

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

*személyesen tett panasz esetén



L Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idépontja 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 iigyet érdemben megvizsgalja és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az

ligyfélnek irasban megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

1 Nem nyujtottak szolgaltatast

7 Nem a megfelel6 szolgaltatast
nyujtottak

1 Keésedelmesen nyudjtottak  a

szolgaltatast

1 A szolgaltatast nem megfeleléen
nyujtottak

1 A szolgaltatast megsziintették

71 Kara keletkezett

7 Nem volt megelégedve az
ligyintézés koriilményeivel

1 Téves tajékoztatast nyujtottak

1 Hianyosan tajékoztattak

1 Dij/koltség/kamat
valtoztatadsaval nem ért egyet

1 Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

1 Egyéb szerzddéses feltételekkel
nem ért egyet

10

Kartérités oOsszegével nem ért
egyet

A kartéritést visszautasitottak
Nem megfeleld karteritést

nyujtottak
Szerz6dés felmondasa
Egyéb panasza van




Egyéb tipusu panasz megnevezése:

1L A panasz részletes leirasa:

[Kérjik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon. ]
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Kelt:

Alairas:
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