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1. Bevezetés

Koszonjuk, hogy Uugyfelinkként megtisztel benniinket bizalmaval. Szamunkra kiemelten fontos, hogy
szolgaltatasainkat az On megelégedésére végezziik, és minden visszajelzést — legyen az észrevétel, javaslat vagy
panasz — lehet6ségként kezellink a fejlédésre.

Ez a panaszkezelési szabdlyzat azt a célt szolgalja, hogy biztositsa az On jogait a panaszkezelés teljes folyamata
soran, és egyértelm(, kozérthet6 mdédon mutassa be, hogyan tud panaszt tenni, és mire szdmithat annak
kivizsgaldsa soran.

A szabalyzat megfelel a kovetkez6 hatdlyos jogszabdlyoknak és ajanlasoknak:

e a biztositasi tevékenységrél szold 2014. évi LXXXVIIL. torvény (Bit.),

e a hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrél sz6l6 2013. évi CCXXXVII. torvény (Hpt.),
e a befektetési vallalkozasokrdl sz6l6 2007. évi CXXXVIII. térvény (Bszt.),

e a66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelet,

e a437/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet,

e a435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet,

e a16/2021.(XI. 25.) MNB ajanlas,

e valamint a Magyar Nemzeti Bank 2025. januar 1-jétdl hatdlyos Uj segédletei.

A szabdlyzat célja tovabba, hogy megfeleljen a Magyar Nemzeti Bank altal elvart tgyfélbarat, atlathaté és
méltdnyos panaszkezelési gyakorlatnak, és elGsegitse a hosszU tavd, bizalmon alapulé tigyfélkapcsolatok
fenntartasat.

2. Alapfogalmak

A panaszkezelési szabdlyzat alkalmazdsa soran az aldbbi fogalmakat a kovetkez8 értelemben hasznaljuk:

Panasz: minden olyan kifogast tartalmazd bejelentés, amelyet az lgyfél a szerz6déskotést megel6z6en, azzal
Osszefliggésben vagy azt kovetGen tesz a szolgaltaté tevékenységével, mulasztasaval, termékével,
szolgdltatasaval, eljardsaval, tajékoztatasaval vagy szerz6désével kapcsolatban. A panasz lehet szébeli vagy
irdsbeli.

Nem mindsiil panasznak: az altalanos tdjékoztataskérés, véleménynyilvanitas, javaslat, illetve olyan megkeresés,

amely nem tartalmaz konkrét kifogast.

Ugyfél: minden természetes vagy jogi személy, aki a szolgéltatdval szerz6déses kapcsolatban all, vagy annak
létrehozdsat kezdeményezte, illetve akinek a szolgaltato tevékenysége hatdssal van.

Meghatalmazott: az a személy, aki az lgyfél nevében és képviseletében jogosult panaszt benydjtani. A
meghatalmazasnak kézokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglaltatnia.

Panaszkezelés: a szolgdltatod altal a panasz befogadasatdl a valaszadasig terjedd teljes eljaras, amely magaban
foglalja a panasz nyilvantartasba vételét, kivizsgaldsat, a valasz megfogalmazasat és az esetleges intézkedések
megtételét.
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3 A szolgaltaté adatai

A jelen panaszkezelési szabalyzatot kiadd szolgaltatd adatai az alabbiak:
Cégnév: GrECo Hungary Biztositasi Alkusz Kft.

Székhely: 1036 Budapest, Perc u. 8.

Telefonszam: +36 20 384 1440

E-mail cim: panasz@greco.services

Honlap: https://greco.services/greco-biztositasi-es-kockazatkezelesi-specialista/

A szolgaltatdé a panaszokat a fenti elérhet6ségeken fogadja, és biztositja, hogy az Ugyfelek szamara a
panaszkezelési szabdlyzat teljes terjedelmében elérhet6 legyen a honlapon és az tigyfélszolgalati irodaban is.

4. Panasz benyujtasanak maodjai

Ugyfeleink szamdéra tdbbféle lehet8séget biztositunk panaszuk benyujtdsara, hogy mindenki a szémara
legkényelmesebb mddon élhessen ezzel a jogdval. A panasz benyujtasa dijmentes, és nem jar semmilyen
hatranyos kovetkezménnyel.

4.1 Szbbeli panasz

o Személyesen: Ugyfélszolgalati irodankban, nyitvatartasi id6ben. A személyes Ugyintézéshez el6zetes
id6pontfoglalas is kérheté.

e Telefonon: ugyfélszolgalati telefonszamunkon, munkanapokon. A hivasokat hangfelvétellel rogzitjik,
amelyet 5 évig meg6rzink. Az Ugyfél kérésére a hangfelvétel visszahallgathato, illetve hitelesitett
jegyz6konyv formajaban is rendelkezésre bocsathato.

4.2 [rasbeli panasz

e Postai Uton: a szolgaltato levelezési cimére kildve.
e Személyesen atadott iratként: ligyfélszolgdlatunkon.
e E-mailben: a panaszkezelésre kijel6lt e-mail cimen.
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4.3 Meghatalmazott altal tett panasz formai és tartalmi kévetelményei

Az lgyfél panaszat meghatalmazott is benyujthatja. A meghatalmazasnak kdzokiratba vagy teljes bizonyito erejl
maganokiratba kell foglaltatnia. A meghatalmazas mintaja elérhets a szolgaltatdé honlapjan és lgyfélszolgalatan.

4.3.1 Formai kévetelmények

A meghatalmazas akkor mindsil teljes bizonyité erejli maganokiratnak, ha az aldbbi feltételek valamelyikének
megfelel:

e a meghatalmazd személy elejétdl végéig sajat kezlileg, kézzel irja és aldirja; vagy

e géppel irt vagy részben mas altal irt meghatalmazas esetén: a meghatalmazo sajat kez(ileg alairja, és két
tanu aldirasaval igazolja, hogy a meghatalmazast el6ttik irta ala vagy aldirdsat el6ttiik sajat kezl
alairdsanak ismerte el (a tanuk nevét és lakcimét is fel kell tlintetni); vagy

e a meghatalmazast bird vagy kdzjegyz6 hitelesiti; vagy

e (igyvéd dltal készitett meghatalmazas esetén az ligyvéd szabalyszer( ellenjegyzéssel igazolja az alairas
valddisagat; vagy

e jogi személy esetén a meghatalmazast a képviseletre jogosult személy cégszerlen irja ald; vagy

e elektronikus meghatalmazas esetén a dokumentumot mindgsitett elektronikus alairassal és — ha sziikséges
—id6bélyegzbvel kell ellatni; vagy

e az elektronikus meghatalmazast az Ugyfél azonositdsra visszavezetett dokumentumbhitelesitési
szolgaltatdssal hitelesiti.

4.3.2 Tartalmi kdvetelmények
A meghatalmazasnak tartalmaznia kell:

e ameghatalmazo és a meghatalmazott olvashato adatait (név, lakcim, sziiletési hely és id6, anyja neve),

e a meghatalmazas keltezését és alairasat,

e a meghatalmazas targyanak és terjedelmének pontos megjeldlését (pl. teljes korl vagy konkrét tgyre
sz010),

e konkrét ligy esetén az igy beazonositasahoz sziikséges adatokat (pl. szerz6désszam, karszam, tgyintézé
neve),

e rasbeli felmentést a biztositdsi titok megtartdsa aldl, a titokkér pontos megjeldlésével (pl. ajanlatszam,
kotvényszam, karszam).

4.4 Formanyomtatvany

A panasz benyuljtasdhoz hasznalhaté az MNB altal kozzétett ,Fogyasztdi panasz” formanyomtatvany, amely
elérhetdé a www.mnb.hu oldalon, valamint a szolgaltaté honlapjan és Ugyfélszolgalatan is. A formanyomtatvany
haszndlata nem kotelez6, de megkonnyiti a panasz gyors és pontos feldolgozasat.
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5. Panaszkezelési folyamat

A panaszkezelés célja, hogy az ligyfél dltal benyuljtott panaszokat gyorsan, atlathatéan és méltanyosan vizsgaljuk
ki, és azokra indokolt, érdemi valaszt adjunk.

5.1 A panasz nyilvantartasba vétele
Minden beérkezett panaszt nyilvantartasba vesziink. A nyilvantartas tartalmazza:

e apanasz leirdsat és targyat,

e abenyujtas id6pontjat,

e az Ugyfél nevét és elérhetGségét,

e a panasz kivizsgalasaért felelds személy nevét,
e avdlaszadds id6pontjat és madjat,

e azesetleges intézkedések leirasat.

5.2 A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, és minden esetben az 6sszes relevans koriilmény figyelembevételével
torténik. A kivizsgalds sordn toreksziink a partatlansagra, az Ulgyfél szempontjainak megértésére és a
jogszabalyoknak megfeleld eljarasra.

e Szobeli panasz esetén (személyesen vagy telefonon) a panaszt lehet6ség szerint azonnal kivizsgaljuk és
orvosoljuk.

e Ha az azonnali kivizsgalas nem lehetséges, vagy az lGigyfél nem ért egyet a megoldassal, jegyz6kdnyvet
veszlink fel, amelyet az tgyfél kérésére atadunk vagy megkuldiink.

e A jegyzGkonyv célja, hogy a panasz minden eleme pontosan rogzitésre keriiljon, és az lgyfél szamara
visszaigazolhaté mdédon dokumentalva legyen.

A jegyz6konyvnek legaldbb az aldbbi adatokat kell tartalmaznia:

e az lgyfél neve,

e az lgyfél lakcime, székhelye, illetve — ha sziikséges — levelezési cime,

e apanasz elGterjesztésének helye, ideje és mddja,

e apanasszal érintett szolgdltatd neve és cime,

e 3 panasz részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkilonitett rogzitésével, annak érdekében, hogy
minden kifogas teljes korlen kivizsgalasra kerljon,

e apanasszal érintett szerz6dés szama, illetve — ha van — az ligyfélszam,

e az Ugyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

e ajegyz6konyv felvételének helye és ideje,

e személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevé személy és az tgyfél alairasa.
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A jegyz6konyv egy példanyat az lgyfél részére at kell adni személyesen, vagy — telefonos panasz esetén — a
panaszra adott valasszal egyiitt meg kell kiildeni.

e Telefonos panasz esetén a beszélgetést hangfelvétellel rogzitjik, amelyet 5 évig megdrziink. Az ligyfél
kérésére a hangfelvétel visszahallgathato, illetve hitelesitett jegyz6kdnyv vagy masolat formdjaban
rendelkezésre bocsathato.

5.3 Valaszadas

A panaszra adott valaszt legkésGbb a panasz beérkezését kovetd 30 napon belll megkildjlk. A valasz:

e tartalmazza a kivizsgalds eredményét,

e hivatkozik a vonatkozo jogszabalyokra vagy szerz6déses rendelkezésekre,
e indokolja az allaspontunkat,

o tdjékoztatast ad a tovabbi jogorvoslati lehetségekrél.

A valaszt irdsban kildjik meg, postai vagy elektronikus Uton, az tgyfél altal megadott elérhetGségre.
5.3.1 Elektronikus valaszadas technikai kovetelményei

Elektronikus vdlaszadds esetén biztositjuk, hogy az elkiildés ténye és id6pontja igazolhatd legyen. Ennek
érdekében:

e avalasz olyan zart, napléz6 rendszerbdl kertl kikildésre, amely utélagos médositas elleni védelemmel
van ellatva, és rogziti:
o akiildemény elkiildésének tényét és id6pontjat,

o acimzett e-mail cimét,
o avalasz tartalmanak elektronikus lenyomatat.

e Amennyiben a fenti feltételek nem teljesiilnek, a valaszt postai Uton kildjiik meg az Ggyfél dltal megadott
levelezési cimre.

e Elektronikus valaszadasra kizardlag akkor kerdl sor, ha:
o az ugyfél a panaszt a szolgaltato altal nyilvantartott e-mail cimérdl kildte, vagy

O apanaszt a szolgdltatd hivatalos honlapjan taldlhato online (irlapon keresztiil nyujtotta be.



www.greco.services

6. FelelGsségi korok

6.1. A panaszkezelésért felel6s szervezeti egység és kapcsolattartd

A panaszok kivizsgalasdért és a panaszkezelési folyamat mikodtetéséért a szolgaltaton beliil a Finance and
Administration szervezeti egység felelGs.

A panaszkezelési feladatokat a Finance and Administration egység egy kijel6lt munkatdrsa latja el, aki
egyszemélyben végzi a panaszok fogaddsat, nyilvantartasat, kivizsgaldsat és a vdlaszadas koordinalasat.

A kijelolt panaszkezelési kapcsolattarto feladatai:

e Dbiztositani, hogy a panaszkezelési szabdlyzat megfeleljen a mindenkori jogszabalyoknak, a Magyar
Nemzeti Bank ajanldsainak, valamint a szolgdltato bels6 szabdlyozdsanak,

e javaslatot tenni a szabalyzat szlikség szerinti frissitésére,

e tdmogatni a panaszkezelési folyamat magas szinvonald, tgyfélkozpontu miikodését,

e gondoskodniarrél, hogy a panaszkezelés sordn az ligyfél érdekei és jogai maradéktalanul érvényesiljenek.

A panaszkezelési kapcsolattarté elérhetGségei megtalalhatok a szolgdltatd hivatalos honlapjan és
lgyfélszolgdlatan.

6.2 Fogyasztovédelmi kapcsolattartd
A fogyasztovédelmi kapcsolattarto feladata:

e biztositani, hogy a panaszkezelési szabdlyzat megfeleljen a mindenkori jogszabalyoknak és az MNB
ajanldsainak,

e javaslatot tenni a szabalyzat szlikség szerinti frissitésére,

e tamogatni a panaszkezelési folyamat magas szinvonald, tGgyfélkdzponti mikodését.

6.3 Oktatas és felkészités

A panaszkezelésben részt vevé munkatarsak rendszeres képzésben részesililnek annak érdekében, hogy naprakész
ismeretekkel rendelkezzenek a jogszabalyi elGirasokrdl, a belsé eljarasrendrdl és az Ggyfélbarat kommunikaciérol.
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7. Panaszkezelés elvei

A panaszkezelés soran a szolgaltaté minden esetben az alabbi alapelvek szerint jar el:

o Ugyfélkozpontusag: A panaszkezelés célja nem csupan a panasz kivizsgalasa, hanem az tigyfél bizalmanak
megdbrzése és a szolgdltatasaink fejlesztése. Minden panaszt értékes visszajelzésként kezellink.

e Empatia és segitGkészség: A panaszkezelés sordn munkatdrsaink rugalmas, empatikus és segit6kész
magatartdst tanusitanak. Toreksziink arra, hogy az ligyfél meghallgatast és megértést tapasztaljon.

o Tisztesség és johiszem(iség: A panaszok kivizsgdldsa soran a szolgaltatd a johiszem(ség, a tisztesség és az
adott helyzetben altaldban elvarhaté magatartds kovetelményeinek megfeleléen jar el.

o Atlathatésag és partatlansag: A panaszkezelési folyamat minden lépése atlathatd, dokumentalt és
visszakdvethetd. A kivizsgdlds soran biztositjuk a partatlansdgot és az Ugyfél szempontjainak
figyelembevételét.

e Jogvitak megel6zése: A panaszkezelés soran téreksziink arra, hogy a felmerilé problémakat békés uton,
jogvita nélkil rendezziik. Célunk a hosszu tavu, bizalmon alapulé tgyfélkapcsolatok fenntartasa.

e Jogszabdlyi megfelelés: A panaszkezelés minden szakaszdban betartjuk a vonatkozd jogszabalyokat,
kiilonosen a biztositasi, fogyasztévédelmi és adatvédelmi elGirdsokat, valamint a Magyar Nemzeti Bank
ajanlasait.

8. Nyilvantartas és adatkezelés

A panaszkezelés sordn minden beérkezett panaszt és az arra adott valaszt nyilvantartdsba vessziik, és az adatokat
biztonsagosan, visszakeresheté madon kezeljiik.

8.1 A nyilvantartas célja
A nyilvantartas célja:

e apanaszok utdlagos azonosithatdsaga és visszakereshetdsége,
e a panaszkezelési folyamat atlathatdsdganak biztositasa,

e aszolgaltatdsaink fejlesztése az ligyfélvisszajelzések alapjan,

e ajogszabalyi megfelelés biztositasa.

8.2 A nyilvantartas tartalma
A nyilvadntartas az aldbbi adatokat tartalmazza:

e apanasz leirdsat, targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

e apanasz benyujtasanak idépontjat,

e apanasz kivizsgalasara vagy megolddsara tett intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak indokat,
e azintézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felel6s személy nevét,

e apanaszra adott valasz elkildésének id6pontjat és madjat.
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8.3 Meg0lrzési id6
A panaszokat és az azokra adott valaszokat legalabb 5 évig megérizziik, a vonatkozé jogszabalyoknak megfelel6en.

8.4 Adatkezelés és adatvédelem

A panaszkezelés soran kezelt személyes adatokat az Eurdpai Parlament és a Tandacs (EU) 2016/679 rendelete
(GDPR), valamint a 2011. évi CXII. torvény (Infotv.) elGirdasainak megfelel6en kezeljik. Az adatkezelés célja
kizardlag a panasz kivizsgalasa és dokumentalasa.

Az Ugyfél kérésére tdjékoztatast adunk az adatkezelés részleteirGl, valamint biztositjuk a jogszabalyban
meghatdarozott jogok gyakorlasat (pl. hozzaférés, helyesbités, torlés, tiltakozas).

9. Jogorvoslati lehet8ségek

Amennyiben On nem ért egyet a panaszkezelés eredményével, vagy a panasz kivizsgalasara el8irt 30 napos
hatdrid6 eredménytelenil telt el, az alabbi jogorvoslati lehet&ségek allnak rendelkezésére:

9.1 Magyar Nemzeti Bank (MNB) — Fogyasztovédelmi eljaras

Ha ugy véli, hogy a szolgaltaté megsértette a pénziigyi fogyasztovédelmi rendelkezéseket, panaszt tehet az MNB-
nél.

Levelezési cim: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777
Ugyfélszolgélat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Telefon: +36 80 203 776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Honlap: https://www.mnb.hu

9.2 Pénzligyi Békéltets Testlilet (PBT) — Alternativ vitarendezés

Ha a panasz a szerz6dés |étrejottével, teljesitésével, megszilinésével vagy a szolgdltatas minGségével kapcsolatos,
és On fogyasztonak mindsiil, kérheti a PBT eljarasat.

Levelezési cim: H-1525 Budapest, Pf. 172
Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Meghallgatasok helye: 1133 Budapest, V4ci ut 76.
Telefon: +36 80 203 776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes
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A PBT eljarasa ingyenes, célja a felek kozotti egyezség létrehozasa. A szolgdltatd nem tett dltalanos alavetési
nyilatkozatot, de a PBT hatarozata akkor is kotelez6 lehet, ha az lgyfél kbvetelése nem haladja meg a 2 millié
forintot, és a kérelem megalapozott.

9.3 Birdsagi eljaras

Amennyiben nem kivén élni a fenti lehet8ségekkel, vagy azok eredménytelenek voltak, On jogosult polgari peres
eljaradst kezdeményezni a hatalyos jogszabalyok szerint. A birdsagi eljardsra a 2016. évi CXXX. torvény (Pp.)
rendelkezései irdnyaddk.

9.4 Fogyaszténak nem mindsulé tigyfelek

A nem fogyaszténak mindsilé Ugyfelek panaszuk elutasitasa esetén kizardlag birdsaghoz fordulhatnak
jogorvoslatért.

9.5 Formanyomtatvanyok és segitségnyujtas
A fenti eljardsokhoz sziikséges formanyomtatvanyok elérheték:

e az MNB honlapjan: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

e aszolgaltatd honlapjan és lgyfélszolgdlatan
o kérésre a szolgdltatd ezeket téritésmentesen megkuldi postai vagy elektronikus Uton

A szolgdltatd a valaszaban minden esetben feltlinteti a PBT és az MNB elérhet6ségeit, valamint tajékoztatja az
ugyfelet a jogorvoslati lehet6ségekrél és a formanyomtatvanyok elérhet8ségérdél.

10. Kozzététel és hatalybalépés

10.1 A szabalyzat kozzététele
A jelen panaszkezelési szabalyzat teljes terjedelmében elérhet6:
e aszolgaltatd hivatalos honlapjan, a ,Panaszkezelés” menipont alatt,
e az Ugyfélszolgalati iroddaban, nyomtatott formaban,
e kérésre elektronikus vagy postai Uton is megkildjik tgyfeleink részére.

A szabalyzat célja, hogy minden lgyfél szdmara kénnyen hozzaférhet6 és kozérthet6 mddon ismertesse a
panaszkezelés menetét és az lgyfelet megilletd jogokat.

10.2 Hatalybalépés

A jelen szabalyzat 2025. augusztus 1-jén Iép hatalyba. Ezzel egyidejlileg minden korabbi panaszkezelési szabalyzat
hatalyat veszti.

A szabalyzatot a szolgdltatd évente, vagy jogszabalyvaltozas esetén felllvizsgalja, és sziikség esetén mdodositja. A
madositott szabalyzat kdozzétételre kerdl a fenti csatornakon.


https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

