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A CIB Biztositasi Alkusz Kft.
PANASZKEZELESI SZABALYZATA
Hatalyos: 2019. 01. 30-t6l

A CIB Biztositasi Alkusz Kft. az ugyfeleinek a CIB Biztositasi Alkusz Kft. magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd panaszai esetén az alabbi szabalyok szerint
jarel.

A panasz bejelentésének maédijai
Szébeli panasztétel

A CIB Biztositasi Alkusz Kft. ugyfelei a CIB Bank Zrt. valamennyi bankfidokjaban, azok
nyitvatartasi idejében, személyesen szoban jelezhetik a CIB Biztositasi Alkusz Kft. altal
nyujtott szolgaltatasokkal kapcsolatos panaszaikat. A bankfiokok pontos cimeit és
nyitvatartasi idejiket a CIB Bank honlapjan (www.cib.hu) talalhaté Maganszemélyek /
Elérhetéségek aloldal tartalmazza.

Ugyfeleink tovabba a CIB24 telefonos (gyfélszolgalaton keresztiil is bejelenthetik
panaszaikat hétfétél péntekig reggel 8:00 és este 20:00 kozott, telefonszama:
(+36 1) 4 242 242

A szdbeli, telefonon beérkezd panaszok esetében biztositjuk az ésszerli varakozasi idén
bellli hivasfogadast és ugyintézést, az 5 percen beluli Ugyfélszolgalati Ugyintéz6 éléhangos
bejelentkezés érdekében a szolgaltatd ugy koteles eljarni, ahogy az adott helyzetben
altalaban elvarhaté.

Ugyfeleinknek lehetéségiik van elektronikusan a CIB Bank honlapjan (www.cib.hu) és
telefonon keresztul (CIB24: (+36 1) 4 242 242) a személyes ugyintézés idépontjanak
el6zetes lefoglalasara.

Panaszbejelentés irasban

A CIB Biztositasi Alkusz Kft. uUgyfelei a CIB Bank Zrt. valamennyi bankfidkjaban, azok
nyitvatartasi idejében, személyesen, vagy mas altal atadott irat utjan benyujthatjak az alkusz
altal nyujtott szolgaltatasokkal kapcsolatos irasbeli panaszaikat. A bankfiokok pontos cimeit
és nyitvatartasi idejiket a CIB Bank honlapjan (www.cib.hu) talalhaté Maganszemélyek /
Elérhet6seégek aloldal tartalmazza.

Az Ugyfelek altal a CIB Biztositasi Alkusz Kft.-hez postai uton eljuttatni kivant panaszok a
CIB Biztositasi Alkusz Kft., 1027 Budapest, Medve utca 4-14 cimre kildendbek.

Az ugyfelek altal a CIB Biztositasi Alkusz Kft-hez postai uton eljuttatni kivant panaszok a CIB
Bank Zrt., Panaszkezelési és Min6ségbiztositasi Osztaly, 1537 Budapest, Pf. 394. cimére is
kildhetéek. Eltéré cimzés esetén a Bank barmely egysége koteles a Panaszkezelés és
Min&ségbiztositasi Osztalyhoz tovabbitani a panaszt.
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A CIB Biztositasi Alkusz Kft. a faxon keresztil kildend6 panaszokat a +36 1 489 6712-es
faxszamon fogadja.

A CIB Biztositasi Alkusz Kft. az elektronikus levélben megfogalmazott panaszokat a
cibbiztositas@cib.hu e-mail cimen fogadija.

Az Ugyfél irasbeli panaszat benyujthatia az Magyar Nemzeti Bank altal készitett és az
Magyar Nemzeti Bank honlapjan kézzétett formanyomtatvanyon, mely formanyomtatvany a
CIB Biztositasi Alkusz Kift. honlapjan a https://www.cibalkusz.hu/?type=202 oldalon a
Dokumentumtarban is elérheté.

Az ugyfél az MNB altal készitett formanyomtatvanytdl eltéré6 formaban is benyujthatja a
panaszt.

A panasz Kkivizsgalasa és a valaszlevél elkildésének Ilehetésége érdekében a
panaszlevélben a panasztevé alabbi adatai tlintetendéek fel: név, lakcim, és ha az ugyfél
rendelkezik szerzédéssel, biztositasi kotvénnyel, akkor a szerz6désszam, kétvényszam.

Az ugyfél irasbeli meghatalmazas eredeti példanyanak benyujtasa mellett meghatalmazott
utjan is eljarhat. A meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba
kell foglalni.

Amennyiben az ugyfél visszatéré panaszt tenne, ugy a fentiekben ismertetett csatornak (CIB
Biztositasi Alkusz Kft, CIB24 telefonos Ugyfélszolgalat, bankfidkok, Panaszkezelés és
Min6ségbiztositas Osztaly), barmelyikén is jelentkezhet, flggetlenul attdl, hogy korabbi
panaszat mely csatorna igénybevételével nyujtotta be.

A panaszok kivizsgalasa
A panaszok kivizsgalasanak dijmentessége

A CIB Biztositasi Alkusz Kft. a panasz kivizsgalasaért az tgyféllel szemben kulén dijat nem
szamit fel. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkoz6 kortilmény figyelembe vételével
torténik.

Az ugyfelek altal szoban bejelentett panaszok kivizsgalasa

A CIB Biztositasi Alkusz Kft. a szbbeli panaszt - a kdvetkez6 bekezdésben meghatarozott
eltéréssel - azonnal megvizsgalja, és szlkség szerint orvosolja. Ha az ugyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, a CIB Biztositasi Alkusz Kft. a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzdkonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kézolt
szObeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kdzdlt szébeli panasz esetén az
ugyfélnek - a valaszlevéllel egyidejlleg - megkulldi, egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a CIB Biztositasi Alkusz Kft. a panaszrol
jegyz6koényvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozoélt szdbeli
panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kozdélt szébeli panasz esetén az lgyfélnek - a
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rendelkezések szerint jar el.
A panaszrol felvett jegyz6konyv tartalmazza:

— az ugyfél nevét, cégnevét,

— az ugyfél lakcimét, székhelyét, levelezési cimét, telefonszamat

— ugyfélazonosité szamot,

— a panasszal érintett termék, szolgaltatas megnevezését,

— a panasz részletese leirasat, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten torténd
rogzitéseével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskorien kivizsgalasra keruljon,

— a panaszhoz mellékletként csatolt dokumentumokat,

— ajegyz6konyv felvételének helyét és idejét,

— a személyesen kozoOlt szobeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevd személy és az
Ugyfél alairasat, valamint

— a CIB Biztositasi Alkusz Kft. nevét és cimét.

Telefonon t6rténd panaszkezelés esetén a CIB Biztositasi Alkusz Kft. az tgyfél és a CIB
Biztositasi Alkusz Kft. munkatarsa kozotti telefonos kommunikaciét hangfelvétellel rogziti, és
a hangfelvételt 5 évig megdrzi. A CIB Biztositasi Alkusz Kft. az Ugyfél kérésére biztositja a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen az lgyfél rendelkezésére bocsatja a
hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet, illetve a hangfelvételrél készitett
masolatot tartés hanghordozén.

Az ugyfelek altal irasban bejelentett panaszok kivizsgalasa

A CIB Biztositasi Alkusz Kft. az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontjat a panasz kozlését kdveté harminc napon belll megkuldi az agyfélnek.

A panasz elutasitasa esetén az Alkusz valaszaban tajékoztatjia az lgyfelet a panasz
kapcsan eljarni jogosult fogyasztovédelmi hatésagrdl, illetve a jogorvoslati lehetéségekrél.

A CIB Biztositasi Alkusz Kft. a panaszkezelése soran kuiléndsen a kovetkezd adatokat
kérheti az tgyféltél:

— neve,

— szerz6désszam, lgyfélazonositod,

— lakcime, székhelye, levelezési cime,

— telefonszama,

— értesités mddja,

— panasszal érintett termék vagy szolgaltatds megnevezese,

— panasz leirasa, oka,

— panaszos igénye,

— a panasz alatdmasztasahoz szikséges, az ugyfél birtokdban lévé dokumentumok
masolata, amely nem all a CIB Biztositasi Alkusz Kft. rendelkezésére
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— meghatalmazott utjan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazas,
— a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Amennyiben az Ugyfél kivizsgalas alatt 1év6 panaszaval kapcsolatban érdeklédne, azt
barmely fenti emlitett csatornan (CIB Biztositasi Alkusz Kft, CIB24 telefonos Ugyfélszolgalat,
CIB Bankfiokok, Panaszkezelés és Mindségbiztositas Osztaly), megteheti, panasz-
iktatészamra val6 hivatkozassal.

A CIB Biztositasi Alkusz Kft. a panaszt benyujté Ggyfél adatait az informaciés dnrendelkezési
jogrol és az informacidoszabadsagrol szolé 2011. évi CXIl. térvény rendelkezéseinek
megfeleléen kezeli.

A panasziigyek nyilvantartasa

A CIB Biztositasi Alkusz Kft. az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését,
megoldasat szolgal6 intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas az alabbi adatokat tartalmazza:

— apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

— a panasz benyujtasanak idépontjat és maddjat, valamint a visszajelzés hataridejét és
madjat,

— a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

— a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés teljesitésének hataridejét
€s a végrehajtasért felelés személy megnevezését,

— a panasz megvalaszolasanak idépontjat,

— apanaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A CIB Biztositasi Alkusz Kft. a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rzi meg.
Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitasa esetén, vagy ha a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos toérvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelentil telt el, illetve amennyiben az Ugyfél nem ért egyet a
bank valaszaval, ugy az alabbi testiletekhez, hatésagokhoz fordulhat.

1.1. Magyar Nemzeti Bank (MNB)

Amennyiben a fogyasztonak mindsilé ugyfél (az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységén kivil es6 célok érdekében eljaré természetes személy) a CIB Biztositasi
Alkusz Kft. szolgaltatdsaval vagy eljarasaval kapcsolatos panaszat a jelen szabalyzatban
meghatarozott médon, mar korabban bejelentette a CIB Biztositasi Alkusz Kft. részére,
azonban a panaszara a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos valaszadasi hataridén belll
nem kapott valaszt, a panasz kivizsgalasa nem a jogszabalyoknak megfeleléen tortént, az
ugyfél nem ért egyet a CIB Biztositasi Alkusz Kft valaszaval, vagy ha a valaszbdl a fogyaszto
a Magyar Nemzeti Bankrol szold 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztovédelmi

CIB Biztositasi Alkusz Kft. CIB Insurance Broker Ltd. H-1027 Budapest, Medve utca 4—-14. H-1995 Budapest Kézponti Ugyfélszolgalat:
1027 Budapest, Medve utca 4-14. Telefon: (+36 1) 4 242 242 Kulfoldrol hivhato: (+36 1) 399 8877 Fax: (06 1) 489 6712 Nyilvantartéd
cégbirésag: Fovarosi Torvényszék Cégbirésaga Cégjegyzékszam: Cg. 01-09-693224 Addszam: 12575220-4-41 CSASZ: 17781028-5-44
Csoportos kézosségi adészam: HU17781028 Tevékenységi engedély szama: 11/44/2001

Bank of INTESA [ SNNPAOLO

CIB Biztositasi Alkusz Kit. 4/6 LU-219-M04




AN CI BIZTOSITASI

ALKUSZ

LU-219-M04

rendelkezések megsértését vélelmezi, a Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztovédelmi
Kdzpontjahoz fordulhat.

Az MNB elérhetéségei:

Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztévédelmi Kézpont
1534 Budapest BKKP Pf. 777.

Telefon: +36-80-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Elektronikus ligyfélkapun keresztil:

http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/formanyomtatvanyok/elektronikus-ugyintezes

1.2. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet

A fogyaszténak min@sulé tgyfél a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinéseével, tovabba a szerzdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén a Pénzlgyi Békéltetd Testilet eljarasat kezdeményezheti.

A Pénziigyi Békélteto Testiilet elérhetdségei

Levelezési cime: 1525 Budapest BKKP Pf.: 172.

Telefon: +36-80-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

1.3. Birésag

Az Ugyfél a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a polgari
perrendtartasrél szolo 1952. évi lll. tdérvény rendelkezései szerint keresettel fordulhat az
illetékes birésaghoz.

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi

valaszadasi hataridd eredménytelen letelte esetén a fogyaszténak nem minésulé Ugyfél
bir6saghoz fordulhat.
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2. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén lgyfeleink a Pénzigyi Bekélteté Testllet,
iletve a Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kozpont elétt megindithatéd
eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany koltségmentes megkuldését igényelhetik az
alabbi elérhet6ségeken:

o telefonon a CIB24 Telefonos Ugyfélszolgalaton (+36 1) 4 242 242
e cibbiztositas@cib.hu kézponti email ciminkre irt elektronikus levél utjan
e 1027 Budapest, Medve utca 4-14 postacimuinkre kildott levél utjan.

Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztovédelmi Kozpontja el6tt megindithatd eljaras
kedvezményezésére rendszeresitett formanyomtatvany elérhet6 a
http://felugyelet. mnb.hu/fogyasztoknak oldalon illetve elérhetéek a Magyar Nemzeti Bank
Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Koézpontja Ggyfélszolgalatan, melynek cime: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 39., telefonszama: 06-80-203-776.

A PBT el6tt megindithaté eljaras kedvezményezésére rendszeresitett formanyomtatvany
elérheté a https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok oldalon illetve
elérhetbek a PBT ugyfélszolgalatan, melynek cime 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.;
telefonszama: 06-80-203-776
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