A "SUB-ROSABETA" Kft. PANASZKEZELESI SZABALYZATA

A "SUB-ROSABETA" Kft. (Alkusz) 4700 M4atészalka, Kossuth utca 38. biztositja, hogy az lgyfél és a
fogyasztoi érdekképviseleti szervek (a tovabbiakban egyiitt: igyfél) az Alkusz magatartdsara,
tevékenységére vagy mulasztdsdra vonatkozd panaszukat széban, illetve irdsban is kozélhessék. A
fentiekkel kapcsolatos f6bb szabalyokat a jelen dokumentum tartalmazza.

Hatalybalépés és kozzététel napja: 2025.07.08



Az Alkusz biztositja, hogy az lgyfél és a fogyasztoi érdekképviseleti szervek (a tovabbiakban egyitt:
tigyfél) az Alkusz magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd panaszukat széban
(személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mds dltal atadott irat Utjan, postai uton,
telefaxon, elektronikus levélben) kdzolhessék.

1. A panasz fogalma

A panasz fogalmanak meghatérozasara a "SUB-ROSABETA" Kft. a 66/2021. (XII. 20.) MNB rendeletben
foglaltakat veszi alapul, mely szerint a panasz:

»A szolgdltatd teljeskériien kivizsgdlija és megvdlaszolia a pénztdrtagnak, az lgyfélnek, a tagnak,
illetve a befektetének (a tovabbiakban egyiitt: ligyfél) a szolgdltato - szerzédéskotést, illetve a tagsdgi
jogviszony létrejéttét megeléz6 vagy a szerz6dés megkétésével, illetve a tagsdgi jogviszony
létrejottével, a szerzddés, illetve a tagsdgi jogviszony fenndlldsa alatti, a szolgdltato részérdl térténd
teljesitéssel, valamint a szerzédéses, illetve tagsdgi jogviszony megsziinésével, illetve azt kbvetéen a
szerzGdéssel, illetve a tagsdgi jogviszonnyal &sszefliggé - magatartdsdt, tevékenységét vagy
mulasztdsadt érinté kifogdsat (a tovabbiakban: panasz).”

Ezt a meghatarozast a "SUB-ROSABETA" Kft. az alabbi mddon alkalmazza:

e Panasz az a kifogdst tartalmazé bejelentés, mely a "SUB-ROSABETA" Kft.tevékenységét vagy
mulasztasat (terméket, szolgaltatasat, eljardsat, tajékoztatasat, szerz6dését vagy egyéb
tevékenységét) és magatartasat érinti;

e A "SUB-ROSABETA" Kft. panaszként kezel és teljeskorlien kivizsgdl minden széban elhangzott és
irdsban hozza beérkezett, a fentieket érinté megkeresést;

2. Szabalyozasi hattér

Jelen szabdlyzat elsGsorban az alabbiak figyelembevételével késziilt el:
- a biztositasi tevékenységrél szold 2014. évi LXXXVIIL. torvény (,,Bit.”),
- a hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozdsokrél sz6lé 2013. évi CCXXXVIL. térvény (,Hpt.”),

- az egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és madjara vonatkozé részletes
szabalyokrdl sz6lé 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet (,MNB rendelet”),

- a biztositdok, a tobbes lGgynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabdlyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl szél6 437/2016. (XII. 16.)
Korm. rendelet,

- a befektetési vallalkozdsok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatod
intézmények, az utalvanykibocsatdk, a pénzigyi intézmények és a flggetlen pénzigyi
szolgdltatas kozvetit6k panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzatdaval
kapcsolatos részletes szabalyokrol sz616 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet, és

- apénzugyi szervezetek panaszkezelésérdl sz6l6 16/2021. (XI. 25.) szamu MNB ajanlas
panaszkezelésre irdnyadd rendelkezései alapjan készilt.

3. A panasz bejelentésének mddja




A "SUB-ROSABETA" Kft.a jogszabalyi elGirdsoknak megfelel6en az aldbbi bejelentési médokat
biztositja a kedves lgyfelek részére:

A) irasbeli panasz:

a) személyesen, vagy mas dltal atadott irat Utjan;

b) postai Uton az alabbi cimre: 4700 M4atészalka, Kossuth utca 38
c) telefon:06 445 00-153

d) elektronikus levélben: rosabeta@t-online.hu

Az irdsbeli panaszt a "SUB-ROSABETA" Kft. elektronikus eléréssel - Gzemzavar esetén megfelel6 mas
elérhetdséget biztositva — folyamatosan fogadja.

B) Szébeli panasz:

személyesen torténd panaszbejelentés esetén:
- apanaszigyintézés helye az aldbbi:4700 Matészalka, Kossuth utca 38.
nyitvatartasi idé:
Hétf6: 8:00 - 16:00-ig
Kedd: : 8:00 - 16:00-ig
Szerda: : 8:00 - 16:00-ig
Csutortok: : 8:00 - 16:00-ig
Péntek: : 8:00 - 15:00-ig
Szombat: ZARVA
Vasarnap: ZARVA
telefonon torténé panaszbejelentés esetén:

- az alabbi telefonszdmon: +36 30 20 66 700
- hivasfogadasi id6: Munkanapokon: 8:00 -16:00 6ra kdzott

Az iigyfél a panasztétel soran eljarhat meghatalmazott utjan is. A meghatalmazas
formanyomtatvanya a "SUB-ROSABETA" Kft. honlapjan fellelhet6. Arra az esetre, ha ettél eltéré
meghatalmazast kivan hasznalni, az alabbi tdjékoztatast nydjtjuk.

A meghatalmazas formai kdvetelményei:

amennyiben az Ugyfél meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes
bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni.

Akkor mindgsiil teljes bizonyité erejd maganokiratnak a meghatalmazas, ha az az aldbb meghatarozott,
leggyakoribb formai kévetelmények valamelyikének megfelel:

e akiallito az okiratot sajat kez(ileg irta és alairta,

o két tanu igazolja, hogy az okirat aldirdja a részben vagy egészben nem altala irt okiratot
el6ttik irta ald, vagy aldirasat el6ttik sajat kezd aldirasanak ismerte el; igazolasként az



okiratot mindkét tanu alairja, tovabba az okiraton a tanuik nevét és lakdhelyét, ennek
hidnydban tartdzkodasi helyét olvashatdan is fel kell tlintetni,

e az okirat aldiréjanak alairdsat vagy kézjegyét az okiraton bird vagy kozjegyz6 hitelesiti,

e az okiratot a jogi személy képviseletére jogosult személy a ra vonatkozd szabalyok
szerint megfelel6en alairja,

e ligyvéd vagy kamarai jogtandcsos az altala készitett okirat szabalyszer( ellenjegyzésével
bizonyitja, hogy az okirat aldiréja a mas altal irt okiratot el6tte irta ald vagy aldirasat
el6tte sajat kez(i aldirdsanak ismerte el,

e az elektronikus okiraton az aldiré a mindsitett vagy mindsitett tandsitvanyon alapuld
fokozott biztonsagu elektronikus aldirasat vagy bélyegz§jét helyezte el, és - amennyiben
jogszabdly ugy rendelkezik - azon id6bélyegz6t helyez el,

e az elektronikus okiratot az alair6 a jogszabalyban meghatdrozott azonositasra
visszavezetett dokumentumhitelesités szolgaltatassal hitelesiti

A kozokirat a jogszabalyok szerint olyan papir alapu vagy elektronikus okirat, amelyet birdsag,
kozjegyz6 vagy mas hatdsag, illetve kozigazgatasi szerv lGigykorén belil, a jogszabalyi rendelkezéseknek
megfelel6 mddon allitott ki.

Tartalmi kovetelmények:

A meghatalmazasban szerepelnie kell a meghatalmazé és a meghatalmazott olvashaté adatainak
(legaldbb név, lakcim, szlletési hely és idG), illetve aldirdsanak, valamint keltezésnek. A
meghatalmazasban pontosan meg kell jeldlni annak korét (részleges/teljes) és a targyat. Ha a
meghatalmazas részleges, Ugy az adott ligy beazonositasahoz sziikséges adatokat is fel kell tiintetni.

A meghatalmazasnak tartalmaznia kell az ligyfél irdbeli felmentését a biztositasi titok megtartasa aldl
a biztositasi titokkor pontos megjel6lésével.

A Panaszkezelésért felelGs személy a "SUB-ROSABETA" Kft- n beliil Jakab Janosné

Amennyiben a felelGs szervezeti egységet, illetve panaszkezelésért felel6s személyt nem tudja elérni,
az Alkusz barmely mas munkatdrsa haladéktalanul tovabbitja szdmdra panaszat.

4. A panasz kivizsgdlasa

A "SUB-ROSABETA" Kft. panasz kivizsgalasat a jogszabalyi elGirdsoknak megfeleléen, téritésmentesen
|atja el, és azért kilon dijat nem szdmol fel. A panasz kivizsgaldsa minden esetben az 6sszes vonatkozd
korilmény figyelembevételével torténik.

Kivizsgalas szébeli panasz esetén:

Az Alkusz koteles a sz@beli panaszt azonnal megvizsgalni, és sziikség szerint orvosolni. Amennyiben a
panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, vagy az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, Ugy a
"SUB-ROSABETA" Kft. a panaszrdl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy madsolati példdnyat az
Ugyfélnek atadja. A "SUB-ROSABETA" Kft.a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat
indokolatlan késedelem nélkil, de legfeljebb a panasz kdzlését kdveté harminc napon beliil megkiildi
az Ggyfélnek.

Ha a telefonon koz6lt szdbeli panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, vagy ha az ligyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, a "SUB-ROSABETA" Kft. a panaszrél jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a panasz kozlését kovet6 30 napon belll megkildi az lgyfélnek, valamint
megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat. Az Alkusz a panasszal kapcsolatos, megindokolt
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allaspontjat indokolatlan késedelem nélkiil, de legfeljebb a panasz kozlését kéveté 30 napon belil
megkuldi az Ggyfélnek.

A "SUB-ROSABETA" Kft. a panasz azonnali kivizsgalasa kovetelményének Ugy is eleget tehet, hogy a
hivas fogaddsa hangfelvétel rogzitésével torténik és az lgyfelet legkésSbb a kovetkezé munkanapon
érdemi panaszkezelés céljdbol rogzitett hangfelvétel alkalmazdsaval visszahivja. A visszahivasrol
készilt felvételt 1 évig meg kell 6rizni.

Kivizsgalas irasbeli panasz esetén:

A "SUB-ROSABETA" Kft. az irasbeli panaszra adott, indokoldssal ellatott alldspontjat indokolatlan
késedelem nélkil, de legfeljebb a panasz kozlésétbl szamitott 30 napon belll megkiildi az Ggyfélnek.

Az lgyfel az Alkusz szdmdra irasbeli panaszat az rosabeta@t-online.hu e-mail cimre is elkildheti.
Tekintettel arra, hogy az elektronikus levelezés soran a "SUB-ROSABETA" Kft. nem tudja biztositani a
biztositasi és banktitkok jogszabdlyban el6irt védelmét, e-mail cimére altaldnos valaszt kiild, mig az
ilyen titkokat tartalmazd valaszat megadott, vagy a nyilvantartasdban rendelkezésére allé postai
cimére kiildi meg.

5. A panaszrdl sz6l6 jegyz6kényv

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a "SUB-ROSABETA" Kft. a panaszrdl
jegyz6konyvet vesz fel, amely jegyz6konyv legaldbb az alabbiakat szlikségszerlien tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

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

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, és madja,

d) a panasszal érintett szolgaltato neve és cime,

e) a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkilonitetten torténé rogzitésével, annak
érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogds teljeskorlien kivizsgdalasra kerdljon,
f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggben tgyfélszam,

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

h) a jegyz6konyv felvételének helye, és ideje, valamint

i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevs személy és az ligyfél alairdsa.

6. A panaszok benyujtasara szolgalé formanyomtatvany

A "SUB-ROSABETA" Kft. mind a honlapjan, mind Ugyfélszolgalati irodajan elérhetévé teszi a panasz
benyljtdsdahoz az MNB &ltal a honlapjan kozzétett, ,,Fogyasztoi panasz” elnevezés(i nyomtatvanyt. A
"SUB-ROSABETA" Kft.. tajékoztatja lgyfeleit, hogy koteles az ettdl eltéré formaban benyujtasra kerdilt
irdsbeli panaszt is befogadni.

7. Panaszkezelési alapelvek

Az Alkusz a panaszok kezelése soran az Ugyfél szerz6désbél ered6 jogaira és kotelezettségeire
vonatkozdéan a johiszem(iség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altaldban elvarhato
magatartds kévetelményének jogszabdlyban rogzitett altaldnos kereteit szem el6tt tartva jar el.



Az Alkusz a panaszokat olyan szellemben kezeli, hogy azdltal képes legyen megelGzni, illetve
felismerni és megfelel6en kezelni az lgyfél és az Alkusz kozott esetlegesen felmerilé tovabbi
érdekellentétet annak érdekében, hogy az elhizddd, elmélyilé jogvita elkeriilhets legyen.

Az Alkusz koteles az Ggyféllel valé egyittmiikodésre, tovabba a rugalmas és segit6kész banasmaddra a
panaszkezelés teljes folyamata soran, igy a panasztételkor, a panasz kivizsgalasa soran, valamint a
vdlaszadast kovetéen is.

Az Alkusz az atlathatésag elvét kovetve jar el annak érdekében, hogy az ligyfél a szolgaltatds
igénybevétele kapcsan felmeril6 kifogdsdval 0Osszefliggésben megfelel6 id6ben megkapja a
megfelel6 informacidt és tajékoztatast, illetve jogos igényét érvényesithesse, valamint a jogorvoslati
lehet6ségét kimerithesse. Ezen elv érvényesiilése érdekében az Alkusz a panaszok kezelését
megel6z6en és annak sordn egyarant fokozottan biztositja a kozérthetGséget, az atlathatdsagot,
valamint a kiszamithatdsagot.

Az Alkusz aktivan monitorozza a beérkez6 panaszokat és bejelentéseket, hogy ez alapjan megfeleld
megel6z6 és sziikség esetén korrekcids intézkedéseket tegyen az lgyfelek érdekei sérelmének
kikliszobolésére.

Az Alkusz a panaszkezelés soran a jogszabalyok értelmében kiilonésen az alabbi adatokat kérheti el
az ugyfelétdl:

1. neve;

2. szerzGdésszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonositd
3. lakcime, székhelye, levelezési cime;

4, telefonszama;

5. értesités maddja;

6. panasszal érintett termék vagy szolgdltatas;

7. panasz leirasa, oka;

8. a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokdban
mellyel az Alkusz mar rendelkezik;

év6 dokumentumok masolata, kivéve

9. meghatalmazott utjan eljard Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas;

10. a panasz kivizsgaldsdhoz, megvalaszolasahoz szlikséges egyéb adat, ami az Alkusznal nem All
rendelkezésre;

A panaszt benyujté Ggyfél adatait a vonatkozé jogszabalyok, kiilonosen az informacids 6nrendelkezési
jogrol és az informacidszabadsagrol sz616 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelen kell
kezelni.
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8. Az Alkusz a panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettségének az alabbiak szerint
tesz eleget:

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdldsara elSirt 30 napos torvényi vdlaszaddsi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az alabbi testiiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:



1. Amennyiben allaspontja szerint az Alkusza rd vonatkozé jogszabdlyt (2013. évi CXXXIX torvény.
fogyasztévédelmi rendelkezései) sértett, akkor az annak feliigyeletét ellaté Magyar Nemzeti Banknal
fogyasztévédelmi ellenGrzési eljarast kezdeményezhet és személyesen, telefonon vagy irdsban
informacidt kérhet az alabbi elérhet8ségek 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 az Alkusz altal felkinalt rendezéssel nem ért egyet, azt vitatja, illetve az Alkusszal
kotott szerz6dés létrejottével és teljesitésével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével,
tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos pénzligyi fogyasztoi jogvitaban kivan
tovdbbi |épéseket tenni, fordulhat az ingyenesen eljaré Pénziigyi Békéltet6 Testiilethez (PBT).
Székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.,
Levelezési cime: H-1525 Budapest Pf: 172, telefon: +36 80/203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu);

A Pénzlgyi Békéltets Testlilet eljaré tanacsa egyezség hidnydban akkor is kotelezést tartalmazd
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatd aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyaszténak mindsilé lgyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazé hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

3. A fogyasztd a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithaté eljaras
alapjaul szolgadld kérelem nyomtatvany megkildését igényelheti az Alkusztél, amelyr6l a panasz
elutasitdsa esetén a szolgdltatod kiilon is tdjékoztatja a fogyasztdnak mindsulé ligyfelet.

4. A szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival tovabbd a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

5. Az Alkusz és a fogyasztd kozott |étrejott online szolgdltatasi szerz6déssel kapcsolatban felmerilt
fogyasztoi jogvita esetén a fogyasztd online vitarendezési férumon keresztiil is kezdeményezheti a
jogvita birésagi eljdrason kivili rendezését, melyre Magyarorszagon a Pénziigyi Békéltets Testilet
jogosult. Az online vitarendezési férumot az alabbi linken érheti el: http://ec.europa.eu/odr.

6. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem minGsil6 Ugyfél a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

9. A panasz nyilvantartasa

Az Alkusz a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdld intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas célja els6sorban az utélagos azonositas és visszakereshetdség,
illetve fogyasztdink észrevétele alapjan a szolgdltatdsaink szinvonaldnak tovabbi javitasa.

A nyilvantartas tartalmazza:
1. a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;
2. a panasz benyujtasanak id6pontjat;

3. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indokat;

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



5. a panaszra adott valaszlevél postara addsanak - elektronikus Uton megkildott valasz esetén az
elkiildés - datumat

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig Grizziik meg a vonatkozé jogszabalyoknak megfelelGen.

Az Alkusz felhivja Ugyfelei figyelmét az MNB Pénzlgyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak
panaszligyintézéssel kapcsolatos internetes felliletére
(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van), valamint az MNB altal elkészitett és
letolthet6 formanyomtatvanyok elérési lehet6ségét. (www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-
van/formanyomtatvanyok)



