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Szabalyzat

PANASZKEZELES ES FOGYASZTOVEDELEM SZABALYZAT

A Darwin brand és weboldal mdgott az European Business
Connect Zrt figgetlen biztositasi alkusz all. Az EBC mint alkusz
minden szikséges adatkezelési és panaszkezelési szabaly-
zattal rendelkezik. Ezen honlap Uzemeltetésével kapcsolatos
adatkezeld:

Adatkezel8: European Business Connect Zrt.

Réviditett elnevezés: European Business Connect Zrt.
Székhely: 7400 Kaposvar, Zarda u. 13.
Cégjegyzékszam:

Képviseli: B6dd Gabor

Aaddszam: 23528923-2-14

Adatvédelmi Ggyekben felel§s munkatars: B6d8 Gabor
Telefon: +36 30 204 4945

Postacim: 7400 Kaposvar Pf 66.

Az Adatkezeld tiszteletben tartja az On személyhez fliz6d6
jogait, ezért elkészitette az ehhez sziikséges dokumentumo-
kat, mely az Adatkezeld hivatalos honlapjan (www.ebczrt.
hu) elektronikusan letdlthetd formaban is elérhetd. Az EBC
Zrt. alapvetd torekvése, hogy szolgaltatasaival az ugyfelei
elégedettek legyenek. Ennek ellenére el6fordulhat, hogy lgy-
feleinknek valamely szolgaltatasunkkal kapcsolatban észre-
vételeik vagy panaszaik vannak. Szamunkra fontos az tgyfél-
panaszok pozitiv, gyors reagalasa, igy a problémak alapjainak
elharitasara téreksztunk, mellyel megakadalyozhatjuk Gjboli
eléfordulasukat. Amennyiben panasza van, az alabbi vonalon
ér el minket: 06 21 3332952
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El6sz6

Céglnk elkdtelezett hive a magas szint( partner és tgyfélki-
szolgalasnak, ezért az EBC Zrt. az alabbi fogyasztovédelmi és
panaszkezelési szabalyzatot hozta létre. A panaszkezelés so-
ran az EBC Zrt. a fogyasztovédelemrdl sz616 1997. évi CLV. tor-
vény, a biztositokroél és biztositasi tevékenységrél sz616 2003.
évi LX. térvény, a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkoza-
sokrol sz6l6 2013. évi CCXXXVII. torvény és a tevékenységre
iranyad6 hatalyos jogszabalyok rendelkezései alapjan, az
azokban meghatarozott kotelezettségeknek megfelelve jar el.

Céglnk mukodése soran, a piacon megszokottol eltéréen
még nem volt Ggyfélpanaszunk. A jov8ben is tevékenységlink-
kel arra torekszink, hogy a lehetd legkevesebb panasz érkez-
zen. Az EBC Zrt. torekszik arra, hogy minden panaszt egyedi-
leg kezeljen és értékeljen ki, és arroél a cég szakmai vezetése
is tudast szerezzen. Célunk, hogy az esetleges panaszokbdl
tanuljunk, és beépitsik az ebbél eredd észrevételeket tevé-
kenységlnkbe.

A European Business Connect Zrt. (székhely: 7400 Kapos-
var, Zarda u 13. 3. em.; cg. szam: 14 10 300315; ad6szam:
23528923-2-14) - a tovabbiakban: Alkusz vagy Tarsasag - célja
az Ugyfelek magas szinvonald, gyors és hatékony kiszolgala-
sa. Az Ugyfelektdl érkez6 panaszokat az Alkusz a mindenkor
hatalyos vonatkozé jogszabalyi rendelkezéseknek megfelel-
en, kiemelten kezeli. Az Alkusz ennek megfelel6en biztositja,
hogy az Ugyfél az Alkusz magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozd panaszat széban (személyesen vagy
telefonon), vagy irasban (személyesen, vagy mas altal atadott
irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) ko-
z6lhesse.

Meghatarozasok

A panaszkezelési és fogyasztovédelmi eljarasok rendjéhez
kapcsolédoan cégunk az EBC Zrt. az alabbi fogalmakat hata-
rozza meg:

Panasz: A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog vagy ér-
deksérelem megszlintetésére iranyul, és elintézése nem tar-
tozik mas igy kulondsen birésagi, kdzigazgatasi eljaras hatalya
ald. A panasz javaslatot is tartalmazhat, ide vonatkozo térvény
szerint (Pktv. 1. § (2) bekezdés).

Ugyfél: az ligyfél az a természetes személy, jogi személy vagy jogi
személyiséggel nem rendelkezd szervezet lehet, mely az EBC Zrt.
tevékenysége, tanacsa vagy kozremU(kodése alapjan szerzédéses
kapcsolatot létesit az EBC Zrt. valamely termékpartnerével.

Partner, alvallalkozé: minden olyan személy vagy gazdasagi
tarsasag, aki az EBC Zrt.-vel szerz8déses jogviszonyban all, ak-
tiv és alairt Megbizasi Szerz&déssel rendelkezik. Tevékenysé-
gével pedig az EBC Zrt. partnereként az tigyfél érdekeit szem
eldtt tartva pénzigyi szolgaltatasok kdzvetitésével foglalkozik.

Panaszok tipusai

1. Az iigyfélpanasz fogalma

1.1. A panasz olyan ugyfélmegkeresés, melyben az tgyfél a
tarsasag - szerz8déskotést megeldz6, vagy a szerz6dés meg-
kotésével, a szerz8dés teljesitésével, valamint a szerzédéses
jogviszony megsz(inésével, illetve azt kdvetéen a szerzddést
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érintd jogvita rendezésével 6sszeflggd - valamelyik eljarasi
cselekményével, vagy dontésével nem ért egyet, illetve olyan
kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megszlinteté-
sére iranyul, és amelyet az Ugyfél a jelen Szabalyzat I1/1. pont-
jaban meghatarozott médok barmelyikén kdzol az Alkusszal.
Ugyfélpanasz minden olyan kifogas, amely az Alkusz maga-
tartasaval, tevékenységével (valamely eljarasi cselekményével
vagy dontésével) illetve az Alkusz mulasztasaval kapcsolatos,
és amelyet az Ugyfél a jelen Szabalyzat I1/1. pontjaban megha-
tarozott modok barmelyikén kozol az Alkusszal.

1.2 Nem mind&sul tgyfélpanasznak:

Az Ugyfél 4ltal az Alkuszhoz benyuijtott olyan kérelem, amely
altalanos tajékoztatas-, vélemény- vagy allasfoglalas kérésre,
illetve méltanyossag iranti kérésre iranyul.

2. Az Ugyfél fogalma: Ugyféinek minésil minden olyan ter-
mészetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem
rendelkezd jogalany vagy hatésag, illetve azok meghatalma-
zottja, aki/amely az Alkusszal biztositaskozvetit8i szolgaltata-
sok nyujtasara iranyul6 Uzleti kapcsolatban all.

3. Az ugyfélpanasz miel8bbi kivizsgalasa érdekében sziksé-
ges, hogy az Ugyfél minden esetben adja meg személyes ada-
tait, biztositasi szerz6désének adatait, pontosan és konkrétan
fogalmazza meg észrevételeit, az észlelt hianyossagot, hibat,
tovabba amennyiben rendelkezésre allnak a panaszat ala-
tdmasztdé dokumentumok, ezeket is bocsassa az Alkusz ren-
delkezésére a panasz kivizsgalas folyamatanak felgyorsitasa
érdekében.

A panasz kivizsgalasanak gyorsasaga érdekében szikséges,
hogy az Ugyfél pontosan adja meg a panasz targyat képezd
esemény helyét vagy a panasz targyat képezd tény megjelo-
|ését, és lehet8ség szerint annak idejét, valamint az esetleges
kompenzacids igényét.

Partner, alvallalkozé panaszok: Az EBC Zrt.-vel szerz6dé-
ses kapcsolatban [év6 partnerek esetleges panaszai. a valla-
lat mUkodéséhez kapcsolodod szikséges szerkezet hatékony
fenntartasat segitik eld. A panaszok kezelése a belsé mUko-
désre elsédleges hatassal van. A panasz targya lehet a meg-
bizasi szerz8déshez, a munkavégzéshez kapcsoldédd kifogas
vagy kovetelés, vagy a vallalat altal kozolt informaciok elégte-
lenségére vonatkozé megfigyelés.

Egyéb panaszok: Ide tartozik minden egyéb panasz, mely az
EBC Zrt. m(ikodésével kapcsolatban van.

Eljarasi rend

Az EBC Zrt. abban az esetben tudja a panaszokat megfelel8en
és gyorsan kiszolgalni, ha azok esetében az eljarasi rend be van
tartva. A panasz bejelentésének médjai a kovetkezdk lehetnek:

Szbbeli panasz: kizarélag személyesen tehetd az EBC Zrt.
székhelyén (7400 Kaposvar, Zarda u. 13. lll. emelet), min-
den munkanap 9 6ratél 16 éraig. A gyors eljaras érdekében
eldzetes telefonos idépont egyeztetés javasolt.

Telefonos panasz: +36-1-633-3019-es telefonszamon, a hivas-
fogadasi id6 hétfénként 08:00 - 20:00 kozott, egyéb munka-
napokon 08:00- 17:00 kozott tart.

Panas




Atelefonos panaszokrol felvétel készul, amit a panasztevének
jelez a telefon kezel8je, valamint ehhez kéri az Gigyfél hozzaja-
ruldsat. A hivas soran a telefonos adminisztrator rogziti:

«  Ugyfél név +  Telefonszam

«  Szerz6désszam +  Uzletk6td neve

*  Biztositd neve +  Biztositasi termék neve
«  Lakhely/Székhely «  Panaszleirasa, oka

«  Levelezésicim « Panaszos igénye

irasbeli panasz: Postai Gton a személyes panasz leadasanak
a helyére cimezve, azaz az EBC Zrt. kdzponti cimére (7400
Kaposvar, Zarda u. 13 / 7400 Kaposvar, Pf 66. .) vagy pedig
e-mailen a helpdesk@ebcnet.hu e-mail cimen.

A panaszok nyilvantartasa

A 1l/1. pontban emlitett barmely csatornan beérkezett pana-
szokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald in-
tézkedésekrdl az Alkusz nyilvantartast vezet. A panaszok az
Alkusz szamitégépes Uton is rogziti. Minden egyes bejelentés
kilon azonositéval rendelkezik annak érdekében, hogy az
Ugyfél kérésére barmikor visszakereshetd legyen.

A nyilvantartas tartalmazza:

* a panasz leirasa,

* a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlése,

* a panasz a beérkezésének datuma,

* a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo6 intézkedés
leirasa, elutasitas esetén annak indoka,

+ az intézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért
felels személy megnevezése,

* a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

+ a kivizsgalas soran felmerllt, a megoldasban segité doku
mentumok listaja, a kivizsgalas eredménye és a panasz meg
valaszolasanak idépontja.

A panaszt és az arra adott valaszt harom évig meg kell &rizni.

A panaszkezelési eljaras

1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kulon dijat az Al-
kusz nem szamol fel. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatko-
z6 korulmény figyelembevételével torténik.

2. Az Alkusz a szo6beli - ide értve a személyesen és telefonon
tett - panaszt azonnal megvizsgalja, és szUkség szerint orvo-
solja. Ha a panasz azonnali kivizsgadlasa nem lehetséges vagy
ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, az Alkusz a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyz8kony-
vet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen
kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon
koz6lt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek az irasbeli panasz-
szal kapcsolatos, indoklassal ellatott valaszlevelével egyide-
jdleg megkuldi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkoz6
rendelkezések szerint jar el.

3. A jegyz6konyv legalabb az alabbi adatokat tartalmazza:

a) az ugyfél neve;
b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges,
levelezési cime;

) a panasz el8terjesztésének helye, ideje, médja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett
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kifogasok elkulonitetten torténd rogzitésével, annak érdeké-
ben, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskdrden kivizsgalasra keruljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl fuggben tgy-
félszam;

f) az tGgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetsé-
ges, a jegyz6konyvet felvevd személy és az tigyfél alairasa;

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje

i) @ panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

4. Az Alkusz a panasz beérkezését kovetéen, 5 munkanapon
belll értesitést kuld a panasz beérkezésérdl, melyben ponto-
san megjeldlésre kerul az Ggyintézési hataridd kezdete, vala-
mint a valasz megkuldésének varhaté idépontja.

5. A panaszok kivizsgalasara és a valaszadasra rendelkezése
allé hatarid6 a panasz Alkusz barmely szervezeti egységéhez
torténd beérkezésétdl szamitott 30 naptari nap. Az Alkusz
az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allas-
pontjat a panasz kozlését kovetd harminc naptari napon be-
lal megkdildi az Ugyfélnek oly médon, amely alkalmas annak
igazolasara, hogy a kildeményt kinek a részére kildte meg,
emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elktldésének
tényét és idépontjat is.

6. Az Ugyfélpanaszok kivizsgalasanak feltigyeletére és valasza-
dasra az Alkusz szakmai vezetdje jogosult és koteles.

7. A panasz elutasitasa esetén az Alkusz valaszaban tajékoz-
tatja az Ugyfelet a jogorvoslati lehetéségekrdl (amelyet jelen
Szabalyzat VI. fejezete is tartalmaz), tovabba megadja az érin-
tett hatdsagok és testiletek elérhet8ségét és levelezési cimét.

8. Az Alkusz a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi
meg, és azt a Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatja.

9. A Alkusz a panaszkezelés soran kiléndsen a kovetkezd ada-
tokat kérheti az Ugyféltol:

a) neve
b) szerzdésszam, Ugyfélszam;

) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

i) panaszos igénye;

j) a panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az tgyfél birtokaban
|évé dokumentumok masolata;

k) meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes
meghatalmazas;

I) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges
egyéb adat

A panaszt benyujté Ugyfél adatait az informaciés énrendelke-

zési jogrol és az informaciészabadsagrol szol6 2011. évi CXII.
torvény rendelkezéseinek megfelel6en kezeli az Alkusz.

02




Jogorvoslat

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30
napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte
esetén az Ugyfél a panasza jellege szerint az alabbi testuletek-
hez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Ko6z-
pont (tovabbiakban: MNB)

(1013 Budapest, Krisztina krt. 39.,

Levélcim: 1534 Budapest BKKP. Pf. 777,

telefonszam: 0680203776,

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu).

A panasz a Kormanyablakokban, illetve a Pénzligyi Tanacsadé
Irodakban is benyujthato.

Pénziigyi Békéltetd Testiilet

A biztositasi szerz6dés létrejottével, érvényességével, telje-
sitésével, megszlinésével tovabba a szerz8désszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatban felmerult fogyasztéi jogvita
esetén.

A Pénzugyi Békéltetd Testiilet elérhetésége:
levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172.,
telefon: 06-1-489-9700, 06-80-203-776,

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci Ut 76.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30
naptari napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén a fogyasztot tdjékoztatni kell arrél, hogy ké-
relmére a Pénzlgyi Békéltetd Testllet, illetve a Pénzigyi Fo-
gyasztovédelmi Kozpont elétt megindithatd eljaras alapjaul
szolgal6 kérelem nyomtatvany megkuldését igényelheti.

Kozvetitdi eljaras

A permegel6z8 eljarasok kozil Ugyfeliink kdzvetitdi eljarast is
kezdeményezhet a kozvetitSi tevékenységrol szol6 2002. évi
LV. térvény alapjan.

Biréi ut

Az igény - a fentiekben megjeldlt alternativ vitarendezési mé-
dok mell8zésével - birdi Gton is érvényesithetd. A birésag el-
jarasara a polgari perrendtartasrol sz6l6 1952. évi lll. torvény
rendelkezései iranyadodak.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30
naptari napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsulé tgyfél birédsag-
hoz fordulhat.

A klldnboz4 testlletek és hatdsagok, illetve birésagok igény-
bevételével, részletes eljarasi szabalyaival, eljarasi koltségei-
vel kapcsolatos informaciok tekintetében az eljaré testuletek,
hatésagok, illetve birésagok adnak felvilagositast.

A Szabalyzati kiadasanak datuma: 2018. junius 13.
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EBC Zrt. elérhetéségek:

Levél: 7400 Kaposvar, Pf. 66.
Személyesen: 7400 Kaposvar, Zarda u. 13. Ill. emelet
Telefon: +36 82811 711
E-mail: helpdesk@ebcnet.hu
Web: www.ebczrt.hu
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