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Hatalyos: 2026.02.25-t61

Preambulum

Az Ensure Pénziligyi Szolgaltaté Kft. (tovabbiakban: Térsasag) a tevékenységére, magatartasara,
vagy mulasztasara vonatkozd panaszok hatékony, atlathatd és gyors kezelésének érdekében a
Biztositasi tevékenységrdél szoldo 2014. évi LXXXVIII. torvénynek és Az egyes pénziigyi
szervezetek panaszkezelésének forméjara és moddjara vonatkozo részletes szabalyokrol szold
66/2021. (XII. 20.) MNB rendeletnek megfeleléen az alabbi Panaszkezelési Szabalyzatot
(tovabbiakban: Szabalyzat) hatarozza meg. Jelen Panaszkezelési Szabalyzat 4. sz. modositasa
2026. februar 25-t61 hatdlyos, ¢és kiterjed a Téarsasag valamennyi munkavallalojara és
megbizottjara.

Fogalmak

1/ 1.

Panasz

A panasz a Tarsasag — szerzOdéskotést, illetve a tagsagi jogviszony létrejottét megeldzo vagy a
szerz6dés megkdtésével, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, a szerzddés, illetve a tagsagi
jogviszony fennalldsa alatti, a Tarsasdg részeérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzddéses,
illetve tagsagi jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzédéssel, illetve a tagsagi
jogviszonnyal 0sszefliggd — magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogés.

Panaszt tenni lehet szoban (személyesen vagy telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas
altal meghatalmazassal (2. sz. melléklet) atadott irat utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus
levélben). Tarsasagunknal a panasz kivizsgéalas téritésmentes €s az Osszes vonatkozd koriilmény
figyelembe vételével torténik.

NEM mindsiil panasznak

o Az ligyfél altal a Tarsasaghoz benyujtott olyan kérelem, amely altalanos t4jékoztatas,
vélemény vagy allasfoglalas kérésére iranyul.

e Minden olyan kifogés €s észrevétel, amelyben az iigyfél a Tarsasag eljarasat nem valamely
konkrét szolgéltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 0sszefliggd tevékenységével vagy a
Tarsasag mikodésével kapcsolatban kifogéasolja.

e Aziigyfél adataiban bekdvetkezett valtozas kapcsan eldterjesztett adatmodositasi igények.

e Helyteleniil rogzitett adatok kijavitasa céljabol eloterjesztett kérelem, amely a szerzddés
Iényeges feltételeit (dij, biztositasi fedezet) nem érinti.
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e Azok a kérelmek, amelyek nem a Tarsasag, hanem valamely biztosito nem jog- vagy
szerzddésszerl teljesitése miatt terjeszt el az tigyfél.

11/2. Ugyfeél
Jelen szabalyzat értelmezésében iigyfél az a jogi személyiségl, vagy jogi személyiség nélkiili
gazdasagi tarsasdg vagy szervezet, aki részére a Tarsasag, mint fiiggetlen biztositaskozvetitd
tizletszerli gazdasagi tevékenységi korébe tartozo szolgaltatast nyujt, illetve az tigyfél (panaszos)
képviseletében meghatalmazassal eljaro személy.
A panasz képviseld vagy meghatalmazott Gitjan torténd benyujtasa esetén a tarsasag vizsgalja az
tigyben eljar6 jogosultsagat, amelyet a benyljtd személyének azonositasara alkalmas iratok
¢s/vagy adatok bemutatasaval-megadasaval és meghatalmazassal igazol.
A panasziigyi nyilvantartasban a panaszos iigyfél neve mellett fel kell tiintetni az tigyfél -
torvényes, illetve meghatalmazotti - képvisel6jeként eljard, panaszbenytjtd természetes személy
nevét is (pl. vallalat képvisel6je, természetes személy meghatalmazottja).

11/ 3. Megbizont
Jelen Szabalyzat értelmezésében megbizottnak mindsiil a Tarsasaggal biztositaskozvetitésre
vonatkoz6 megbizotti jogviszonyban all6 jogi személyiségli, vagy jogi személyiség nélkiili
gazdasagi tarsasag vagy szervezet vagy maganszemély.

1. Panaszkezelési alapelvek és szabalyok

111/ 1. A panasztétel lehetséges modjai:

e Szoban
a, Személyesen
b, Telefonon
e lIrisban

a, személyesen vagy megbizott altal atadott irat utjan
b, postai Gton
c, telefaxon
d, elektronikus levélben (e-mail)
Az lgyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az iigyfél meghatalmazott tjan jar el, a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.

I11/2. FOszabalyként a panaszokat beérkezésiik sorrendjében kell kivizsgalni és elintézni. A Tarsasag

tigyvezetdje kivételt tehet e szabdly aldl és a panasz soron kiviili kivizsgaldsat, és elintézését és
megvalaszolasat rendelheti el abban az esetben, ha az érintett ligyben a beérkezési sorrend
betartasa az ligyfél jogainak, jogos érdekeinek jelentds sérelmével jarna.

Minden beérkezd panaszt —fiiggetleniil attol, hogy az mely csatornan érkezett be — haladéktalanul
a panaszkezelési nyilvantartasba be kell vezetni, és az év megjelolésével sorszam folytonosan
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/3.

1/ 4.

/5.

11/ 6.

/7.

11/8.

/9.

egyedi sorszammal kell ellatni (pld: 0001/év). A panaszkezelési nyilvantartast az tigyfélszolgalat
vezetdje koteles naprakészen vezetni.

A panaszkezelési nyilvantartasnak az alabbi adatokat kell tartalmaznia:
e apanaszos neve (amennyiben van a meghatalmazott neve)

e apanasz rovid leirdsa

e a panaszbenyujtas idopontja

e a panaszbenyujtas helye (megbizottnal, faxon,...)

a panasz rendezésének, a megoldasi intézkedésnek a leirasa vagy az elutasitas indoka,
a panaszkezelés hatarideje

a panaszkezelés felelse

a panasz megvalaszoladsanak idépontja

a panasz mindsitése (jogos/alaptalan)

a panasz kivizsgalasa soran keletkezett dokumentumok hivatkozasai

A panaszkezelési nyilvantartasban a panasz alapjan a Tarsasag altal tett intézkedéseket olyan
modon kell dokumentalni, hogy abbol egyértelmiien megéllapithatd és ellendrizhetd legyen a
panaszkezelés folyamata (a panasz benyujtasatdl a panasz lezarasaig), az elintézés modja, annak
idépontja, az eljard ligyintéz6 neve, a panasz mindsitése (jogos-alaptalan), valamint a panasz
kivizsgalasa soran keletkezett iratok (levelezés, arra valé hivatkozas,..).

A panaszkezelési nyilvantartasnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy a Térsasag a panaszokat
azok témaja szerint csoportosithassa, azok okat képezd tényeket, eseményeket feltarhassa,
azonosithassa, valamint megvizsgalhassa, hogy azok hatassal lehetnek-e mas altala alkalmazott
eljaras(ok)ra, szolgaltatas(ok)ra. A panaszkezelési nyilvantartds alapjan - sziikség esetén - eljarast
kezdeményezhessen a panaszokat kivaltd okokhoz kapcsolodd események korrekcidjara és
Osszefoglalhassa az ismétlddd vagy rendszerszintli problémakbol adodo esetleges gazdasagi vagy
jogi kockéazatokat. A tarsasdg a panaszkezelési nyilvantartast rendszeresen, de legalabb évi egy
alkalommal tigyfélkdzpontu tevékenységének tovabbi javitasa érdekében attekinti és elemzi.

A panasziigyek kivizsgélasa és a panasz alapjan elvégzendd feladatok teljesitése soran a Tarsasag
minden munkatarsa és megbizottja koteles a panasziigyben intézkedd munkatarssal — annak
megkeresése alapjan — egylittmiikddni, segiteni a hatékony intézkedés érdekében.

Amennyiben egy panasz megalapozatlansdga nem allapithaté meg kétséget kizardan, akkor ugy
kell tekinteni, hogy a panasz megalapozott, s ennek megfeleléen kell az ligyben a Tarsasdgnak
eljarnia.

A megalapozottnak mindsiilé panaszok esetében az tigyfél (panaszos) részére meg kell tériteni
mindazon esetleges karokat, melyek a panasz alapjdul szolgdldo hibaval Osszefiiggésben, a
Tarsasag, vagy annak munkavallaloja, megbizottja tevékenysége vagy magatartasa miatt érte.

Tarsasadg a panaszkezelési eljardsa soran — beleértve a panasziigyi nyilvantartasat is - a panaszt
benyujto tligyfél illetve a meghatalmazassal eljar6 személy adatait az informécids onrendelkezési
jogrol és az informécidszabadsagrol szold 2011. évi CXIIL. térvény rendelkezéseinek megfeleléen
koteles kezelni.

A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat — a panaszra adott
valaszat - a panasz kozlését kovetd adatkezelés napon beliil tértivevényes levélben megkiildi az
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111/10.

tigyfélnek. Amennyiben szdban tett panaszrdl készil jegyzokonyv, Uigy azt annak felvételének
1dopontjatol tigy kell tekinteni, mintha a panaszt irdsban tették volna. Ebben az esetben a panaszra
adott valaszhoz — amennyiben az nem keriilt kordbban 4atadasra — a jegyzOkonyv masolati
példanyat is mellékelni kell.

A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig megérzi, és azt a Magyar Nemzeti Bank
(MNB) kérésére bemutatja.

A panasz bejelentése

IV/ 1.

IV/ 2.

IV/ 3.

IV/ 4.

IV/ 5.

Szoban (személyesen vagy telefonon) kozolt panasz:
Panasziigyintézés helye: 1171 Budapest, Berky Lili u. 58. 1. em. 2.
Nyitva tartas: H-CS: 8-16.30-ig, P: 8-13.30
Telefon: allando panaszrogzité vonal: +36-1-444-9040 (normal dijas, 0-24 6ras miikodés)

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasdg biztositja a hivasfogadast és a panasz
rogzitését. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az iigyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel késziil.

Telefonon torténd panaszbejelentés esetén a panaszos iligyfél bejelentése automatikusan rogzitésre
keriil. A hangfelvételt a Tarsasdg Ot évig megdrzi. A Tarsasdg munkavallaldja legkésdbb a
bejelentést kovetd munkanapon szintén rdgzitett vonalon visszahivja a panaszost érdemi
panaszkezelés céljabol. A visszahivasrol készitett hangfelvételt a Tarsasadg egy évig megdrzi. A
telefonon bejelentett panaszt — amennyiben lehetséges — a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és
szlikség szerint azonnal orvosolja. A telefonon rdgzitett panaszbejelentésrél legkésobb annak
beérkeztét kovetd elsé munkanapon irdsos jegyzOkonyvet kell késziteni. Telefonon k6zolt

szobeli panasz esetén a jegyzOkonyvet a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek meg kell
kiildeni. Ugyfél kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvételek visszahallgatisat, tovabba kérésre
25 napon belill téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a hangfelvételt, valamint a hangfelvételrdl
készitett a Tarsasag altal hitelesitett jegyzékonyvet.

A Tarsasag a személyesen tett szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehetdség szerint azonnal
orvosolja. Amennyiben az tigyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet (3. sz. melléklet) vesz fel, és annak egy masolati
példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek atadja, és a tovabbiakban az
irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

Ha a szobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasadg a panaszrél jegyzokonyvet
(3. sz. melléklet) vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz
esetén iigyfélnek atadja, €s a tovabbiakban az irasbeli panaszra vonatkozo6 rendelkezések szerint
jar el. Ha az {ligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatdé a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon k6zolt panasz esetén
megadja a panasz azonositasara szolgalo adatokat.
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IV/ 6.

IV/7.

v/ 8.

Irasban kozolt panasz:

Levélcim: 1171 Budapest, Berky Lili u. 58. 1. em. 2

Faxszam: +36-1-253-09-41

e-mail: panasz@ensure.hu
A Tarsasag az tuigyfél kérésére a panasz benyujtasahoz formanyomtatvanyokat (panaszbejelentd
lap, meghatalmazas) bocsat rendelkezésére, de elfogadja a mas dokumentumon érkezé bejelentést

IS. A panaszbejelentd lap jelen szabalyzat 1. sz. mellékletét, a meghatalmazas a 2. sz. mellékletét
képezi. A nyomtatvanyok a Tarsasag honlapjarol (www.ensure.hu/panasz) letolthetok.

A Tarsasag honlapjan (www.ensure.hu/panasz) elérhetévé teszi a Magyar Nemzeti Bank (MNB)
panaszkezelésrél szolo oldalai cimét valamint az ott elérhetd panaszkezelési Urlapot, melyet
panaszkezelési eljarasa soran elfogad.

Altalanos eljarasi szabalyvok

VI 1.

VI 2.

VI 3.

V/ 4.

VI 5.

A panasz kivizsgalasara els6sorban és els6ként az tigyfélszolgalat vezetdje — aki egy személyben a
Tarsasag MNB felé is bejelentett fogyasztovédelmi tigykért felelés kapcsolattartd munkatarsa -
jogosult és koteles. Amennyiben a Tarsasag barmely munkavallaloja vagy megbizottja részére
panaszbejelentés érkezik, koteles azt haladéktalanul az tligyfélszolgalat vezetdje részére irdsban
tovabbitani. frasos panasz esetében az eredeti bejelentést, szoban tett panasz esetében a 3. sz.
melléklet szerinti jegyzokonyv kitoltott példanyat kell atadni.

Az V/1. pont szabalya alol kivételt képez, ha a panaszt kozvetleniil a panasszal érintett, azt az
adott igyben érdemben eljaro munkatars vagy megbizott részére jelentik be, aki a megalapozott
panasz alapjan a probléma megoldasara, az intézkedésre jogosult és képes. Ebben az esetben a
panasz beérkezésér6l és a panasz alapjan tett intézkedésr6l (a panasziigy megoldasarol)
haladéktalanul tajékoztatni koteles az ligyfélszolgalat vezetdjét. A bejelentésnek tartalmaznia kell
kiilonosen, ha a panasz elintézése biztositasi szerzddés Iényeges adatdnak modositasat
eredményezte.

Az tlgyfélszolgalat vezetdje a beérkezd panasz kivizsgalasa soran megkeresi az ligyben eljart
munkatarsat vagy megbizottat, valamint amennyiben a panasz kivizsgalashoz sziikséges, az
érintett biztositd intézetet, és beszerzi az {ligyre vonatkoz6 dokumentumokat, adatokat,
informaciokat.

Az lgyfélszolgalat vezetdje az informacidk beszerzését kovetden dont a panasz
megalapozottsagardl és a sziikséges intézkedések megtételérdl, és gondoskodik a panasziigy
lezarasarol.

Amennyiben az tgyfélszolgalat vezetéje nem tud egyértelmii dontést hozni a V/ 4. pontban
meghatdrozott kérdésekben, abban az esetben koteles haladéktalanul tdjékoztatni a Tarsasag
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ligyvezetdjét a panaszrol. A tajékoztatdsnak ki kell terjednie a panasziigy minden relevans
koriilményére. A tajékoztatassal egyidejiileg be kell mutatni az tligyvezetonek az ligyre vonatkozd
dokumentumokat.

V/ 6. Aziigyvezetd a V/ 5. pont szerint megkapott tajékoztatast kovetden figyelemmel a panasziigyben
rendelkezésre allo idore koteles dontést hozni és a dontés végrehajtasara, valamint a panasziigy
lezarasara felhivni az tigyfélszolgalat vezetdjét vagy az intézkedésre jogosultat.

VI/7. Az intézkedés végrehajtasardl, a megtett intézkedésr6l és a panasziigyben hozott Tarsasagi
allaspontrél minden esetben tajékoztatni kell a panaszt bejelentd tligyfelet — panaszra adott valasz -
figyelemmel jelen Szabalyzat 111/ 9. pontjaban foglalt hataridére.

V/ 8. AVI/7. pont szerinti tajékoztatas a V/ 2. pontban és a VI. pontban foglalt kivételektdl eltekintve az
ugyfélszolgalat vezetéjének kotelezettsége. A Tarsasdg tligyvezetdje az ligyfélszolgalat
vezetdjének e jogat barmely panasziigyben magahoz vonhatja.

V/9. A szolgaltato a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat, dokumentumokat kérheti az
tgyfeltol:

a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz aldtdmasztasdhoz sziikséges, az ligyfél birtokdban 1évé olyan

dokumentumokmasolata, amely a szolgaltatonal nem all

rendelkezésre,

1) meghatalmazott Gtjan eljaro ligyfél esetében érvényes meghatalmazas €s

J) panasz kivizsgéalasdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
A panaszt benyUjté ligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd -eldirdsoknak
megfelelden kell kezelni.

VI.  Eljaras kartéritési kotelezettséget keletkezteté panasziigyek esetén

VI/ 1. Azon panasziigyekben, amelyekben a panasziiggyel Osszefiiggésben az tigyfél kartéritési igényt
jelent be, vagy a panasz kivizsgalasa sordn felmeriil a kértéritési kotelezettség lehetdsége, a
Szabalyzat rendelkezéseit a jelen pontban meghatéarozott eltérésekkel kell alkalmazni.

VI/ 2. Azokban a panasziigyekben, amelyekben a panasziiggyel Osszefliggésben az tigyfél kartéritési
igényt jelent be, vagy a panasz kivizsgaldsa sordn felmeriil a kartéritési kotelezettség lehetdsége,
az ugyfélszolgalat vezetéje nem hozhat dontést a panasz megalapozottsagarol és a sziikséges
intézkedésrdl. Ezekben az ligyekben az tigyfélszolgalat vezetdje a Tarsasag ligyvezetdjét koteles a
jelen szabalyzat rendelkezéseinek mindenben megfelelden tdjékozatni, aki koteles a jelen
Szabalyzatnak megfeleléen az tigyet kivizsgalni.

VI/ 3. Amennyiben az tigyvezeté a VI/ 2. pont szerinti vizsgalat alapjan a kartéritési igényt jogszeriinek

itéli, vagy nem tudja egyértelmilien megitélni, abban az esetben haladéktalanul koteles a Tarsasag
jogi képviseldjének atadni az ligyet a ra vonatkozo dokumentumokkal egyiitt.
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VI/ 4. Amennyiben a Tarsasag jogi képviseléje a panasszal Osszefliggésben felmeriilt karigényt
megalapozottnak itéli, koteles azonnal el6terjeszteni az ligyet a Tarsasag ligyvezetdje részére,
javaslatot téve az igény kielégitésének jogalapjara €és Osszegszertiségére.

VI/5. Amennyiben az ligyvezetd kétséget kizaroan megallapitja az tigyben rendelkezésre 4llo
dokumentumok ¢s a Tarsasag jogi képviseldjének eldterjesztése alapjan a Tarsasag feleldsségét,
abban az esetben megbizza a Tarsasag jogi képviseldjét a sziikséges okiratok elkészitésével, és
minden egyéb, sziikséges 1épést megtesz annak érdekében, hogy a Tarsasdg megtéritési
kotelezettségének eleget tegyen.

VI/ 6. Amennyiben a Tarsasag jogi képviseléje a panasszal Osszefliggésben felmeriilt karigényt
megalapozatlannak itéli, ugy véleményezése alapjan a kartéritési igény a Tarsasag ligyvezetdje
altal elutasitasra keriil, és a panasziigyet a tovabbiakban az irasbeli panaszra vonatkozo
rendelkezések szerint kell kezelni.

VII. Eljaras a panasz elutasitasa esetén, a panaszra a Tarsasag altal adott valasz el nem fogadasa,
illetve a panasz Kivizsgalasara jogszabalyban eloirt 30 napos valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén

VII/ 1. Amennyiben a Tarsasag kénytelen a panaszt elutasitani, Ggy irasos valaszaban kitér arra, hogy
allaspontja szerint a panasz kivizsgaldsa szerzOdés/tagsagi jogviszony létrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba szerzddésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy a Magyar Nemzeti Bankrol szolo térvényben
meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult. Ezen kiviil
a vélasz tartalmazza az elutasitas pontos okat, valamint a vonatkoz6 szerz6dés szovegét is.

VII/ 2. A Tarsasag a panasz elutasitasa esetén valaszaban minden esetben tajékoztatja a fogyasztonak
mindsiilé tigyfelet, hogy esetleges tovabbi panaszaval, vagy a panasz elutasitisanak el nem
fogadasa esetén, vagy a Tarsasag panaszkezelési eljarasaval kapcsolatban — annak jellege szerint —
a Magyar Nemzeti Bank (MNB), a Pénziigyi Békéltetd Testiiletnek (PBT) vagy Birosagnak az
eljarasat kezdeményezheti. Fogyasztonak nem mindsiilé ligyfél a szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatisaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birdsdghoz fordulhat. A Tarsasag
megadja tovabba az tigyfél szamara az Magyar Nemzeti Bank, a Pénziigyi Békélteto Testiilet, és a
Birosagok elérhetdségeit, az alabbiak szerint:
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VII/ 3.

Vil

FELUGYELETI SZERV
Magyar Nemzeti Bank (MNB) 1054 Budapest, Szabadsag tér 8-9

Fogyasztovédelemmel, a szolgaltatdo magatartasaval, tevékenységével, mulasztasaval
kapcsolatos iigyekben:

Magyar Nemzeti Bank iigyfélszolgalat
személyes ligyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

postacim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777
telefon: +36-80-203-776
személyes é€s telefonos tigyfélfogadas:

H: 8-17 oraig

K: 8-17 oraig

Sz: 10-17 oraig
Cs: 8-17 oraig
P:8-14 6raig

Biztositasi szerzédéssel kapcsolatos (szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével), tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén, egyéb jogvitakkal kapcsolatos iigyekben:

Pénziigyi Békéltet6 Testiilet
személyes ligyfélszolgalat: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.

postacim: 1525 Budapest Pf. 172
internetes elérhetdség: www.mnb.hu/bekeltetes
telefon: +36-80-203-776

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

a meghallgatasok helyszine: 1133 Budapest, Vaci ut 76., Capital Square Irodahaz

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa akkor is kotelezést tartalmazd hatarozatot hozhat, ha a
szolgaltato alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiil6 iigyfél
érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor —
nem haladja meg a kétmilli6 forintot.

Birésagok
e az adott ligyre hataskorrel és illetékességgel rendelkez6 Birosag

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilo ligyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénziigyi
Békéltetd Testiilet, illetve az MNB elott megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany
megkiildését kérheti, amelyrdl a panasz elutasitasa esetén a szolgaltato kiilon is tajékoztatja a fogyasztonak
mindsiil6 ligyfelet.

Egvéb rendelkezések

VIII/L,

A panasziigy kivizsgalasat kovetden az ligyvezetd a panasziigyben elmarasztalhatd
munkavallaloval szemben, mint a munkaltatoi jogok gyakorldja, a Munka Torvénykonyvében és a
munkaviszonyra vonatkozé egyéb jogszabalyokban meghatarozott médon, megbizottal szemben a
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VIII/2.

VIII/3.

VIII/4.

VIII/5.

VI11/6.

Tarsasag (mint megbizo) és megbizott kdzott fennalld megbizasi szerzédésben foglaltak szerint
vizsgalatot indithat. A vizsgalat eredményétdl fiiggden a Tarsasdg a munkavallaloval és
megbizottal szemben érvényesitheti a megbizdsi szerz6désben, valamint a vonatkozd
jogszabalyokban eldirt jogkdvetkezményeket.

Amennyiben a lefolytatott vizsgalat eredménye az ligyfél panaszénak - a vonatkozo hatéalyos
jogszabalyokra is figyelemmel — nem ad helyt, az ligyvezetének az tigyfél-clégedettség, illetve az
eset Osszes koriilményére vald tekintettel lehet6sége van méltanyossagi alapon az tigyfél szamara
kedvez6 dontést hozni. Ilyen esetben a Tarsasag a panaszra adott valaszaban koteles egyértelmiien
jelezni, hogy az ligyben megsziiletett dontés méltanyossagi okokbol sziiletett, és kizarolag az adott
tigyre vonatkozoan kertil alkalmazasra.

A Jelen Szabalyzatot a tarsasag tligyvezetdje koteles atadni az iigyfélszolgalat vezetdjének,
valamint ismertetni a munkavallalokkal és megbizottakkal. A Tarsasag jogosult érvényesiteni a
munkavallaloval illetve megbizottal szemben mindazon kovetelését, mely a munkavallalonak,
illetve megbizottnak felrohatéan a jelen Szabalyzatban foglaltak be nem tartdsa miatt barmely
jogcimen Kkeletkezik.

A jelen Szabalyzatban foglaltak megvaltoztatasara kizarolag a Tarsasag tigyvezetdje jogosult.

A Szabalyzatban foglaltak nem lehetnek ellentétesek jogszaballyal vagy az allami iranyitas egyéb
eszkozének mindsiilé normakkal. Semmisnek kell tekinteni a Szabalyzatnak azt a rendelkezését,
mely e feltételnek nem tesz eleget.

Jelen Szabalyzatot a Tarsasag tigyfélszolgalatként rendelkezésre allo helyiségében elérhetévé kell
tenni, valamint a Tarsasag honlapjan a Panaszkezelési Szabalyzat Tajékoztatot (4. sz. melléklet), a
panaszbejelentd lapot (1. sz. melléklet), a Tarsasag altal a panasziigyek kezelése soran elfogadott
meghatalmazést (2. sz. melléklet) kozz¢ kell tenni.

IX. A szabdlyzat hatilyba lépése
Jelen Szabalyzat 2026.februar 25. napjatol hatalyos, egyidejilleg valamennyi korabbi e targyban
elfogadott szabalyzat hatalyat veszti.
X. Mellékletek:
1. sz. melléklet Panaszbejelentd lap
2. sz. melléklet Meghatalmazas panasziigyintézéshez
3. sz. melléklet Jegyzdkonyv szobeli panasziigyintézéshez
4. sz. melléklet Az Ensure Pénziigyi szolgaltatoé Kft. panaszkezelési elvei és gyakorlata

Budapest, 2026. februar 25.

Fiizesi Tibor Gyorgy
ugyvezetd
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