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A Marsal Consulting Biztositasi Alkusz Kft. (székhely: 1149 Budapest, Mogyorddi ut 32.; cg.: Cg.01-09-
683401; képviseli: Gal Ferenc ugyvezetd, felligyeleti engedély szama: 254/1999 kelte: 1999
november 16. - tovabbiakban: Tdrsasdg), szem eldtt tartva az ligyfelek és mas, a Tarsasaggal egyéb
maddon kapcsolatba keril6 személyek érdekeit, a Tarsasag biztositaskdzvetitési magatartdsat,
tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogdsok magas szinvonalon torténé kezelése céljabdl
panaszkezelési és fogyasztovédelmi szabalyzat megalkotdsat hatarozta el. A Tarsasag kiemelt célja,
hogy az ligyfelek elégedettségének és bizalmanak novelése érdekében folyamatosan fejlessze
szolgaltatasai minGségét.

E szabalyzat alkalmazasaban a fogyasztd az 6ndllé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivdl
esé célok érdekében eljard természetes személy.

Jelen szabalyzat rendelkezéseit a hatdlyos jogszabalyokkal, a Tarsasag egyéb szabalyzataival és a
Magyar Nemzeti Bank altal kiadott szabdlyozé eszkozokkel 6sszhangban kell értelmezni.

PANASZKEZELESI UGYFELTAJEKOZTATO

Jogszabalyi hattér:
A biztositasi tevékenységrol sz6l6 2014. évi LXXXVIII. torvény
A fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl sz616 2008. évi XLVII.
torvény
66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének
formajdara és modjara vonatkozé részletes szabalyokrdl
A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérdl

Teljeskorlen kivizsgaljuk és megvalaszoljuk az ligyfélnek a Marsal Consulting Biztositasi Alkusz Kft.
szerz6déskotést megel6z6, a szerz6dés megkotésével, a szerz6dés fennallasa alatti, tovabba a Marsal
Consulting Biztositasi Alkusz Kft. részérdl térténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony
megszlinésével, illetve azt kovet6en a szerz6déssel Osszefligg6 magatartasat, tevékenységét vagy
mulasztasat érintG kifogasat (a tovabbiakban: panasz).

Amennyiben a panasz kivizsgaldsdhoz az Onnél rendelkezésre 4all6 tovabbi informdciéra van
sziikségiink, haladéktalanul felvessziik Onnel a kapcsolatot, és beszerezziik azt.

Honlapunkon elérheté a panasz benyujtasdahoz a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB)
nyomtatvany, de irasbeli panaszt ettdl eltéré formaban is befogadunk.

Amennyiben On az irdsbeli panaszat nem a panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egységiink cimére
kiildi meg, vagy az irdsbeli panaszt nem a panaszkezelésre kijelolt tGgyintézének adja at, a panaszt a
beérkezést kdvetéen haladéktalanul tovdbbitjuk a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egységlink
részére.



A szdbeli panasz felvételét kdvetSen tajékoztatjuk Ont a panaszt tovabbiakban kezelS szervezeti
egység elérhetbségérdl, illetve telefonon kozolt szobeli panasz esetén kozoljik a panasz
azonositasdra szolgald adatokat.

A panasz kivizsgalasat kovet6en valaszunkban részletesen és kdzérthetd modon kitérink a panasz
teljes kor( kivizsgadlasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, sziikség szerint mellékelve a
panasz targyara vonatkozd szerz6dési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét.

Amennyiben On fogyaszténak mindsilé lgyfél, azaz 6nalldé foglalkozdsdn és gazdasagi
tevékenységén kiviil es6 célok érdekében eljaré természetes személy:

1. a panasz elutasitdsa esetén tdjékoztatjuk arrdl, hogy a panasz
a) a szerzGdés jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatadsaival és
megszlinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére
vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrdl szélé térvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.

Amennyiben panaszaban az a) és a b) pont is megvaldsult, tajékoztatjuk arrél is, hogy a panaszanak
mely része tartozik az a) vagy a b) pont ala.

2. Kérése esetén, az MNB honlapjan a Pénzigyi Békéltets Testlilet eljarasanak, illetve az
MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyljtasdhoz kozzétett formanyomtatvanyokat koltségmentesen, haladéktalanul
megkdildjik Onnek.

3. panasza elutasitdsa esetén valaszunkban feltlintetjik a Pénzlgyi BékéltetG Testlilet
székhelyét, telefonos és internetes elérhetGségét, levelezési cimét, valamint a Magyar
Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kézpontjanak levelezési cimét, telefonszamat,
tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhetGségét, tajékoztatast adunk tovabba
arrél, hogy On kérheti ezen formanyomtatvanyok koltségmentes megkiildését a
megjelolt telefonszamon, elektronikus levelezési és postai cimen.

Valaszunkat oly médon kell megkiildeniink az On részére, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildtik, és kétséget kizaréan igazoljuk a
kiildemény elklldésének tényét és id6pontjat is.

A tevékenységlinkre iranyadd jogszabaly szerint a panaszdrdl felvett jegyz6konyvnek legaldbb az
alabbiakat tartalmaznia kell:

a) az ugyfél neve,

b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szlikséges, levelezési cime,

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime,

e) a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd rogzitésével,
f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggben lgyfélszam,

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

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint



i) személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevé személy és az lgyfél
alairasa.

A panaszokrdl vezetett nyilvantartasunk alapjan a panaszokat nyomon kovetjik és

a) észszer(i id6k6zonként azokat témajuk szerint csoportositjuk,

b) a panasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarjuk, azonositjuk,

¢) megvizsgdljuk, hogy a rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas eljarasra,
termékre vagy szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményeziink a feltart rogzitett tények és események korrekcidjara, és

e) osszefoglaljuk az ismétl6d6 vagy rendszerszint( problémakat, jogi kockdzatokat.

Jelen szabalyzatunkat az Ggyfélforgalom szamadra nyitva allé helyiségiinkben jol Ilathatdan,
figyelemfelhivasra alkalmas maddon, valamint honlapunk nyité oldalan, kiilén panaszkezelésre
vonatkozo menipont alatt kozzétesszik.

Tdrsasdqunk fogyasztovédelmi tigyekért felelése: Gdl Ferenc

Fogyasztovédelmi felelésiink az aldbbi, ,,A panasz bejelentésének mddjai” pontban feltiintetett
elérhetbségeken érhetd el.

A PANASZKEZELESI ELJARAS RENDJE

. A panasz bejelentésének madjai
1. Szdbeli panasz:

a) személyesen:
1149 Budapest, Mogyorddi Ut 32. szam alatt minden munkanap 8 6ratél 16 oraig,
csutortoki napokon 8 ératdl este 20.00 6rdig folyamatosan. El6zetes telefonos id§pont
egyeztetés javasolt (telefonon vagy elektronikus levélben).

b) telefonon:
+ 36 1 300 9040 telefonszamon, hivasfogadasi id6 munkanapokon 8 6ratél 16 éraig,
csutortoki napokon 8 6ratdl este 20 éraig folyamatosan.

2. irasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,
b) postai Uton: 1149 Budapest, Mogyorddi ut 32.
c) elektronikus levélben: biztosit@marsalconsulting.hu

On meghatalmazott utjan is eljarhat. Amennyiben meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast
kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni.

1. A panasz kivizsgalasa
1. A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.
2. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

3. Szbbeli panasz:



3.1. A szébeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehet6ség szerint orvosolni kell. A
telefonon kozolt szébeli panasz esetén az lgyfélszolgalati Ggyintéz él6hangos, az inditott
hivas sikeres feléplilésének id6pontjatél szamitott o6t percen beliili bejelentkezése
érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté. Ha a
panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a panaszrol jegyz6konyvet vesziink fel.

3.2. Telefonon koz6lt szébeli panasz esetén felhivjuk az On figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel késziil.

3.3. A telefonon koz0lt panaszokrél késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell Grizni.

3.4. Az On kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba jogszabélyban
rogzitett hatdridén belil, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani - kérésének
megfelel6en - a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

3.5. Ha On a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyz6konyvet vesziink fel, valamint telefonon koz6lt panasz esetén
megadjuk a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

3.6. A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
atadjuk Onnek, telefonon kézolt szdbeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt
megkdldjiik Onnek.

3.7. A jegyz6konyv legaldbb az alabbiakat tartalmazza:

a) az tgyfél neve,

b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkll6nitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korlien kivizsgalasra keriljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szdma, Ugytdl fliggben lgyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositdja,

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

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6kdnyvet felvevd személy és az lgyfél
alairasa.

3.8. Az azonnal ki nem vizsgdlt szébeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot a
4. pontban foglalt hataridén beliil kiildjik meg Onnek.

4. [rasbeli panasz:

4.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoladssal ellatott alldspontot a panasz kozlését
kévets 30 napon beliil kiildjik meg Onnek.



1. A panaszkezelés sordn kiilonosen a kévetkezé adatokat, dokumentumokat kérhetjiik
Ontél:

a) neve,

b) szerz6désszam, lgyfélszam, illetve pénztari azonosito,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirdsa, oka,

h) panasz alatdmasztdsahoz szikséges, az lgyfél birtokdban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatdnal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljard Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas és
j) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Az On adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé el8irdsoknak megfeleléen kezeljiik.
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Iv. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1. Amennyiben On fogyaszténak mindsiil6 Ugyfél, a panasz elutasitisa vagy a panasz
kivizsgaldsara jogszabdlyban elGirt 30 napos vdlaszaddsi hatarid6 eredménytelen eltelte
esetén az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénzlgyi Békéltetd6 Testulet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsz(inésével, tovabba a szerzGdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén):

Altaldnos ugyekben:

- Levélben, postai Uton: Pénziigyi Békéltets Testiilet 1525 Budapest Pf. 172.
- E-mailben: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Elszdmoldssal, szerz8désmddosuldssal kapcsolatos Ugyekben:

- Levélben, postai Uton: Pénzligyi BékéltetS Testilet 1539 Budapest, Pf. 670.
Valamennyi dgyben:

- A Pénzligylgyi Békéltet6 Testlilet minden munkanapon reggel 8 éra
és délutdn 17 dra kozott a sajat Ugyfélszolgalatdn telefonon vagy a kdzponti
Ugyélszolgalaton keresztll telefonon elérhet6. A hivatal munkatdrsai az eljaras
szabadlyairdl barkinek vagy a mar folyamatban lévé eljardssal kapcsolatban az ligyben
érintett kérelmez6nek és pénziigyi szolgdltatonak tajékoztatast adnak.

A Testulet az aldbbiak szerint érhetd el:

- Sajat honlapon: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

- Személyesen a kozponti tigyfélszolgalaton: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
- Kozvetlen telefonvonalon, a sajat tgyfélszolgalaton: + 36-80-203-776

A kérelmek az alabbi helyek barmelyikén leadhatok:
- kormanyablakoknal: személyesen



-az MNB Kozponti Ugyfélszolgalatan, Budapest I. ker., Krisztina krt. 39., féldszint:
személyesen
- elektronikus okiratként Ggyfélkapun keresztul

a www.ugyfelkapu.magyarorszag.huoldalon, ha a kérelmezd a szlikséges azonositéval
rendelkezik

A Pénziigyi Tanacsadé lrodahdldzat irodaiban, az orszagban 11 helyen, személyesen
allnak a kérelmez6k rendelkezésére és adnak segitséget a tanacsaddk a kérelmek
hidnytalan elkészitéséhez. (www.penzugyifogyaszto.hu)

b) Magyar Nemzeti Bank Ugyfélkapcsolati Informéciés Kdzpont: (A Magyar Nemzeti Bankrél szél6

torvényben meghatdrozott fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén a pénziigyi
kozvetitérendszer fellgyeletével kapcsolatos feladatkorében a Magyar Nemzeti Banknal
fogyasztovédelmi eljaras kezdeményezheté.)

c)

2.

V.

Honlap: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf.:777
Telefon: + 36 80 203 776

Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Birdsag (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovdbba a
szerzGdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita vagy egyéb jogvita esetén)

A birésagok 6sszefoglald honlapjanak elérhet&sége: www.birosag.hu

Az eljardsra a mindenkor hatdlyos polgari perrendtartasra vonatkozd jogszabalyok
vonatkoznak, javasoljuk jogi szakértGvel torténd elézetes konzultaciot.

A Pénzlgyi Békéltet6 Testilet eljaré tanacsa egyezség hidnydban akkor is kotelezést
tartalmazo hatdrozatot hozhat, ha a szolgaltatd alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztdnak mindsitlé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymillié forintot.

Amennyiben On fogyaszténak minésilé (igyfél a panasz elutasitdsa vagy a panasz
kivizsgalasara jogszabdlyban elGirt 30 napos vélaszadasi hatarid6 eredmeénytelen eltelte
esetén a Pénzlgyi Békéltet6 Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi
Fogyasztovédelmi Kbzpont elStt megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany
megkiildését kérheti, amelyrél a panasz elutasitasa esetén Ont kiilén is tajékoztatjuk.

4. Fogyaszténak nem minGsilé Ggyfél a Ugyfél a panasz elutasitdsa vagy a panasz
kivizsgalasara jogszabalyban elGirt 30 napos vélaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte
esetén a szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsz(inésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében
birésaghoz fordulhat.

A panasz nyilvantartasa



1. A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast
vezetlink, mely tartalmazza:
a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeltlésével,
b) a panasz benyujtdsdnak id6pontjat,
) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdlé intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtdsért felelés személy megnevezését,
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus Uton megkildott valasz esetén
az elkiildés - datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megGrizziik.



