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Tarsasagunk, a LAJVER Kft. (Alkusz) célja az Ugyfelek magas szinvonalu, gyors és hatékony
kiszolgalasa. Az Ugyfelektdl érkezé panaszokat az Alkusz a mindenkor hatalyos vonatkozo
jogszabalyi rendelkezéseknek megfelelden, kiemelten kezeli.

Az Alkusz ennek megfeleléen biztositja, hogy az Ugyfél az Alkusz magatartasara, tevékenységére
vagy mulasztasara vonatkozo panaszat széban (személyesen vagy telefonon), vagy irasban
(személyesen, vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben)
kozolhesse.

Az Alkusz jelen Panaszkezelési szabalyzata az alabbiak figyelembevételével késziilt el:
- abiztositasi tevékenységrol sz616 2014. évi LXXXVIIL. térvény (,,Bit.”),

- a hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol szolo 2013. évi CCXXXVIIL. térvény
(-Hpt.),

- az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo
részletes szabalyokrol szol6 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet (,, MNB rendelet”),

- a biztositok, a tobbes ligynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljardsaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szo16 437/2016. (X11. 16.)
Korm. rendelet,

- a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsato
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi
szolgaltatds kozvetitdk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szold 435/2016. (XII. 16.) Korm.
rendelet, és

- apénzigyi szervezetek panaszkezelésérdl szol6 16/2021. (XI. 25.) szamt MNB ajanlas

panaszkezelésre iranyado rendelkezései alapjan késziilt.

1. APANASZ FOGALMA

A panasz fogalmanak meghatarozasara az Alkusz a 66/2021. (XI1. 20.) MNB rendeletben foglaltakat
veszi alapul, mely szerint a panasz:

A szolgaltato teljeskoriien kivizsgalja és megvalaszolja a pénztartagnak, az tigyfélnek, a tagnak,
illetve a befektetonek (a tovabbiakban egyiitt: iigyfél) a szolgdltato - szerzodéskotést, illetve a
tagsagi jogviszony létrejottét megeldzd vagy a szerzodés megkdtésével, illetve a tagsagi jogviszony
létrejottével, a szerzddes, illetve a tagsagi jogviszony femndlldsa alatti, a szolgaltato részérdl
tortend teljesitéssel, valamint a szerzodéses, illetve tagsagi jogviszony megsziinésevel, illetve azt
kovetben a szerzédéssel, illetve a tagsagi jogviszonnyal dsszefiiggd - magatartasat, tevékenységét
vagy mulasztasat érinto kifogasat (a tovabbiakban: _panasz). ”

Ezt a meghatarozast az Alkusz az alabbi modon alkalmazza:
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« Panasz az a kifogast tartalmazé bejelentés, mely a LAJVER Kift. tevékenységét vagy mulasztasat
(terméket, szolgaltatasat, eljarasat, tajékoztatasat, szerzodését vagy egyéb tevékenységét) és
magatartasat érinti;

« A LAJVER Kft. panaszként kezel és teljeskortien kivizsgal minden szoban elhangzott és irdsban
hozza beérkezett, a fentieket érintd megkeresést;

2. APANASZ BEJELELNTESENEK MODJAI

A) Szébeli panasz:

személyesen torténd panaszbejelentés esetén:

a panasziligyintézés helye: az Alkusz ligyfélforgalom szdmara nyitva allo
kovetkezo helyisége:7100 Szekszard, Tinddi utca 4.

- a vonatkozd nyitvatartasi 1do:
hétfd: 08.00 — 16.0006ra kozott
kedd: 08.00 — 16.00 6ra kozott

szerda: 08.00 — 16.00 ora kozott
csiitortok: 08.00 — 16.00 ora kozott
péntek: 08.00 — 14.00 ora kozott

telefonon t6rténd panaszbejelentés esetén:
- 06-1/ 633-3897 telefonszamon
- Ahivasfogadasi id6 hétfo 8 oratol 20 oraig, keddtdl péntekig 8 oratol 17 oraig terjed.

B) Irasbeli panasz:

- személyesen, vagy mas altal atadott irat utjan
- postai uton az alabbi cimre: 7121 Szalka Pet6fi utca 25.
- telefaxon: 06-74/ 315-313

- elektronikus levélben: lajver@Iajver.hu

Az irasbeli panaszt a LAJVER Kft. elektronikus eléréssel - iizemzavar esetén megfelelé mas
elérhetdséget biztositva — folyamatosan fogadja.

Az iigyfél a panasztétel soran eljarhat meghatalmazott utjan is. A meghatalmazas
formanyomtatvanya az Alkusz honlapjan fellelhetd. Arra az esetre, ha ettdl eltér6 meghatalmazast
kivan hasznalni, az alabbi tdjékoztatast nyjtjuk.

A meghatalmazas formai kovetelményei:

amennyiben az iligyfél meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes
bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

Akkor mindsiil teljes bizonyitdé ereji maganokiratnak a meghatalmazds, ha az az alabb
meghatarozott, leggyakoribb formai kdvetelmények valamelyikének megfelel:



mailto:lajver@lajver.hu

- akiallito az okiratot sajat kezlileg irta és alairta,

- kéttanu igazolja, hogy az okirat alair6ja a részben vagy egészben nem altala irt okiratot
elottiik irta ala, vagy alairasat el6ttiik sajat kezii alairasanak ismerte el; igazolasként az
okiratot mindkét tanu alairja, tovabba az okiraton a tantik nevét és lakohelyét, ennek
hianyaban tartozkodasi helyét olvashatoan is fel kell tiintetni,
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hitelesiti,

- az okiratot a jogi személy képviseletére jogosult személy a ra vonatkozd szabalyok
szerint megfelelden aldirja,

- lgyvéd vagy kamarai jogtanacsos az altala készitett okirat szabalyszeri
ellenjegyzésével bizonyitja, hogy az okirat aldir6ja a mas altal irt okiratot eldtte irta
ala vagy alairasat eldtte sajat kezli alairasanak ismerte el,

- az elektronikus okiraton az alair6 a mindsitett vagy mindsitett tanusitvanyon alapuld
fokozott biztonsagi elektronikus alairasat vagy bélyegz6jét helyezte el, és -
amennyiben jogszabaly ugy rendelkezik - azon idobélyegzot helyez el,

- az elektronikus okiratot az alair6 a jogszabalyban meghatarozott azonositasra
visszavezetett dokumentumhitelesités szolgaltatassal hitelesiti

A kozokirat a jogszabalyok szerint olyan papir alap vagy elektronikus okirat, amelyet bir6sag,
kozjegyz0 vagy mas hatosag, illetve kozigazgatasi szerv iigykorén beliil, a jogszabalyi
rendelkezéseknek megfelelo modon allitott ki.

Tartalmi kovetelmények:

A meghatalmazasban szerepelnie kell a meghatalmaz6 és a meghatalmazott olvashaté adatainak
(legalabb név, lakcim, sziiletési hely és id6), illetve aldirdsanak, valamint keltezésnek. A
meghatalmazasban pontosan meg kell jelolni annak korét (részleges/teljes) és a targyat. Ha a
meghatalmazas részleges, gy az adott ligy beazonositasahoz sziikséges adatokat is fel kell tiintetni.

A meghatalmazésnak tartalmaznia kell az tigyfél irabeli felmentését a biztositasi titok megtartasa
alol a biztositasi titokkor pontos megjeldlésével.

A Panaszkezelésért felelds személy a LATVER Kft-n beliil: Greiling Mihaly iigyvezetd

Amennyiben a felelds szervezeti egységet / panaszkezelésért felelds személyt nem tudja elérni, az
Alkusz barmely mas munkatarsa haladéktalanul tovabbitja szamara panaszat.

3. AZ ALKUSZ PANASZKEZELESI ELVEI

A LAJVER Kft. torekszik az iigyféllel valo egyiittmiikodésre, tovabba a rugalmas és segitokész
banasmodra a panaszkezelés teljes folyamata sordn, igy a panasztételkor, a panasz kivizsgalasa
soran, valamint a valaszadast kdvetoen is.

A LAJVER Kft. a panaszok kezelése soran az tigyfél szerz6désbol eredd jogaira és kitelezettségeire
vonatkozdan a johiszemiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban elvéarhato
magatartas kovetelményének jogszabalyban rogzitett ltalanos kereteit szem el6tt tartva jar el.



A LAJVER Kft. a panaszokat olyan szellemben kezeli, hogy azaltal képes legyen megelézni, illetve
felismerni és megfelelden kezelni az tigyfél és az Alkusz kozott esetlegesen felmeriilé tovabbi
érdekellentétet annak érdekében, hogy az elhtizodo, elmélyiild jogvita elkertilhetd legyen.

A LAJVER Kft. a transzparencia elvét kovetve jar el annak érdekében, hogy az iigyfél a szolgaltatas
igénybevétele kapcsan felmeriilo kifogasaval Osszefliggésben megfeleld idoben megkapja a
megfeleld informaciot és tajékoztatast, illetve jogos igényét érvényesithesse, valamint a
jogorvoslati lehetéségét kimerithesse. Ezen elv érvényesiilése érdekében a LAJVER Kft. a
panaszok kezelését megeldzden és annak soran egyarant fokozottan biztositja a kozérthetdséget, az
atlathatosagot, valamint a kiszamithatdsagot.

4. APANASZ KIVIZSGALASA

Az Alkusz a panasz kivizsgalasat jogszabaly altal biztositott mdédon téritésmentesen latja el, azért
kiilon dijat nem szamolhat fel. A panasz kivizsgalasa minden esetben az Osszes vonatkozo
kortiilmény figyelembevételével torténik.

Szébeli panasz esetén:

A LAJVER Kft. kételes a szobeli panaszt azonnal megvizsgalni, és sziikség szerint orvosolni.
Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az ligyfél a panasz kezelésével
nem ért egyet, ugy a LAJVER Kft. a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati
példanyat az iigyfélnek atadja. A LAJVER Kft. a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontjat indokolatlan késedelem nélkiil, de legfeljebb a panasz kozlését kovetd harminc napon
beliil megkiildi az ligyfélnek.

Ha a telefonon kozolt szobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy ha az ligyfél a
panasz kezelésével nem ért egyet, a LAJVER Kft. a panaszrol jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a panasz kozlését koveté 30 napon belill megkiildi az tigyfélnek, valamint
megadja a panasz azonositasara szolgalo adatokat. A LAJVER Kft. a panasszal kapcsolatos,
megindokolt allaspontjat indokolatlan késedelem nélkiil, de legfeljebb a panasz k6zlését kovetd 30
napon beliil megkiildi az tigyfélnek.

A LAJVER Kft. a panasz azonnali kivizsgalasa kovetelményének ugy is eleget tehet, hogy a hivas
fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik és az ligyfelet legkésobb a kovetkezé6 munkanapon
érdemi panaszkezelés céljabol rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A visszahivasrol
késziilt felvételt 1 évig meg kell Grizni.

Irasbeli panasz esetén:

Az Alkusz az irasbeli panaszra adott, indokolassal ellatott allaspontjat indokolatlan késedelem
nélkiil, de legfeljebb a panasz kozlésétdl szamitott 30 napon beliil megkiildi az ligyfélnek.

Az Alkusz a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszt postai és
elektronikus iton oly mddon kiildi meg az tigyfélnek, amely alkalmas annak igazolasara, hogy a
kiildeményt kinek a részére milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a
kiildemény elkiildésének tényét és idopontjat is.

Az Alkusz a panasszal kapcsolatos valaszat elektronikus tton kiildi meg, amennyiben a panaszt az tigyfél
a korabban kapcsolattartas céljabol LAJVER Kft. felé megadott és nyilvantartott e-mail cimérdl kiildte és
az Alkusz honlapjan a panasz el6terjesztésre valo feliileten nytjtotta be.



5. APANASZROL SZOLO JEGYZOKONYV

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgilasa nem lehetséges, a LAJIVER Kft. a panaszrol
jegyzokonyvet vesz fel, amely jegyzokonyv legalabb az alabbiakat sziikségszertien tartalmazza:
a) az uigyfél neve,

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

C) a panasz elSterjesztésének helye, ideje, és modja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) a panasz részletes leirasa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak
érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskoriien kivizsgalasra
kertiljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigyt6l fliggden tigyfélszam,

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

h) a jegyzOokonyv felvételének helye, és ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevo személy és az tigyfél
alairasa.

6. APANASZOK BENYUJTASARA SZOLGALO FORMANYOMTATVANY

A LAJVER Kft. mind a honlapjan, mind iigyfélszolgalati irodajan elérhetévé teszi a panasz
benyujtasahoz az MNB altal a honlapjan kézzétett, ,, Fogyasztoi panasz” elnevezésii nyomtatvanyt.
A LAJVER Kft. tajékoztatja tigyfeleit, hogy koteles az ettdl eltérd formaban benyujtasra keriilt
irasbeli panaszt is befogadni.

7. ALAJVER Kft. APANASZKEZELES SORAN KULONOSEN AZ ALABBI
ADATOKAT KERHETI AZ UGYFELTOL:

. heve,;

. szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonositd
. lakcime, székhelye, levelezési cime;

. telefonszama;

. értesités modja;

. panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

. panasz leirasa, oka;
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. a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1évé dokumentumok masolata,
kivéve mellyel az Alkusz mar rendelkezik;

9. meghatalmazott utjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;



10. a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat, ami az Alkusznal nem all
rendelkezésre;

A panaszt benytijto tigyfél adatait a vonatkozo jogszabalyok, kiillondsen az informacios
onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szol16 2011. évi CXII. torvény
rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

8. ALAJVER Kft. panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettségének az alabbiak
szerint tesz eleget:

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az alabbi testiiletekhez, illetve hatosagokhoz fordulhat:

1. Amennyiben allaspontja szerint a LAJVER Kft. ra vonatkozé jogszabalyt (2013. évi CXXXIX
torvény. fogyasztovédelmi rendelkezései) sértett, akkor az annak feliigyeletét ellato6 Magyar
Nemzeti Banknal fogyasztovédelmi ellendrzési eljarast kezdeményezhet és személyesen, telefonon
vagy irasban informaciot kérhet az alabbi elérhetdségek valamelyikén: Magyar Nemzeti Bank
Ugyfélszolgalat (cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf.
777, telefon: + 36 80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu),

2. Amennyiben a LAJVER Kft. 4ltal felkinalt rendezéssel nem ért egyet, azt vitatja, illetve a
LAJVER Kft-vel kotott szerzédés 1étrejottével és teljesitésével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos pénziigyi
fogyasztoi jogvitaban kivan tovabbi lépéseket tenni, fordulhat az ingyenesen eljaro Pénziigyi
Békélteto Testiilethez (PBT). Székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., ligyfélszolgalat: 1122
Budapest, Krisztina krt. 6., Levelezési cime: H-1525 Budapest Pf.: 172, telefon: +36 80/203-776,
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

A Pénziigyi Békeélteto Testiilet eljaro tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltato alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és
a fogyasztonak mindsiil6 ligyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

3. A fogyasztd a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithato
eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti az Alkusztol, amelyrdl a
panasz elutasitdsa esetén a szolgaltato kiilon is tajékoztatja a fogyasztonak mindsiilo tigyfelet.

4. A szerzdés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival tovabba a szerzodésszegéssel és annak
joghatésaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

5. Az Alkusz és a fogyaszto kozott 1étrejott online szolgaltatasi szerzodéssel kapcsolatban felmeriilt
fogyasztoi jogvita esetén a fogyasztd online vitarendezési forumon keresztiil is kezdeményezheti a
jogvita birdsagi eljarason kiviili rendezését, melyre Magyarorszagon a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
jogosult. Az online vitarendezési forumot az alabbi linken érheti el: http://ec.europa.eu/odr.

6. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiild tigyfél a szerz6dés 1étrejottével,
érvényességével, joghatasaival ¢és megsziinésével, tovabba a szerzOdésszegéssel €és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.


http://ec.europa.eu/odr

9. APANASZ NYILVANTARTASA

A LAJVER Kft. a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldéasat szolgald intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas célja elsdsorban az utdlagos azonositas €s visszakereshetdség,
illetve fogyasztdink észrevétele alapjan a szolgaltatasaink szinvonaldnak tovabbi javitasa.

ALAJVER Kft. nyilvantartasa az alabbiakat tartalmazza:
1. a panasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését;
2. a panasz benyujtasanak idopontjat;

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

4. az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelos személy megnevezését;

5. a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus tton megkiildott valasz esetén az
elkiildés - datumat

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig Orizziikk meg a vonatkozo jogszabalyoknak megfelelden.

A LAJVER Kft. felhivja tigyfelei figyelmét az MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak
panasziigyintézéssel kapcsolatos internetes feliiletére
(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van), valamint az MNB altal elkészitett és
letoltheté formanyomtatvanyok elérési lehetéségét. (www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-
van/formanyomtatvanyok)
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