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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

I. ALTALANOS RESZ

1. Bevezetés

A Dbiztositasi tevékenységrol szold 2014. évi LXXXVIIIL. torvény (Bit.) valamint a biztositok, tobbes
igynokok és alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzatival
kapcsolatos részletes szabalyokrdl sz6ld 437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet, valamint az egyes
pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol szolo
66/2021. (XI1.20.) MNB rendelet, valamint az MNB 16/2021. (X1.25.) szamu ajanlasara figyelemmel,
az Ugyfelei biztositaskozvetitéssel Osszefliggd panaszainak egységes szabalyok szerint torténd
atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgdldsa érdekében elkészitettik a FORMULA/400 Kft.
panaszkezelési szabalyzatat.

2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy gondoskodjunk iigyfeleink panaszai egységes hatékony,
atlathato és gyors kezelésérdl, a panasziigyintézés modjarol, valamint az iigyfelek panaszairdl és azok
rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol vezetett nyilvantartas vezetésének szabalyairol.

A Dbiztositaskozvetitési tevékenységiinkkel nem Osszefliggd panaszok iigyintézésére is a jelen
szabalyzat rendelkezései az irdnyadodak.

3. Alapelvek

Uzleti gyakorlatunk alapkovetelménye Ugyfeleink felvetéseinek gyors kivizsgaldsa és a feltart hibak
orvoslasa. Ezért a panaszbejelentéseket rogzitjiik és rendezésiiket kiemelt feladatként kezeljiik.
Emellett a beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk
szolgaltatasaink és tigyfélkezelési rendiink tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat
barmilyen megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljards keretében és szabalyok szerint
kezeljiik. A panaszok hatékony elintézése érdekében - a panasz elintézéshez sziikséges mértékben -
személyes adatokat kezeliink, amelynek soran az alkalmazandd adatvédelmi jogszabalyokban
lefektetett alapelvek és kdvetelmények figyelembevételével jarunk el.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a
panasz okat, indokat és ezt kdvetden a panaszt mielébb orvosolni sziikséges. Amennyiben a panasz
kivizsgalasdhoz az tigyfélnél rendelkezésre allo tovabbi informacidkra van sziikség, haladéktalanul
felvessziik az tigyféllel a kapcsolatot.

A panaszkezelés soran az ésszerlien, tajékozottan, az adott helyzetben elvarhatd figyelmességgel és
koriltekintéssel eljaro tudatos fogyasztoéi magatartast tekintjiik alapkdvetelménynek és varjuk el a
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Panaszosoktol. A beérkezé panaszok kezelése soran szakszerli, érdemi, kifejté €s naprakész
valaszadasra toreksziink, amely megfelel a kozérthetdségi elvarasoknak és célunk az, hogy a
korilmények altal adott lehetéségekhez mérten elkeriiljiik a jogvita kialakulasat.

4. Fogalmi meghatarozasok

Panasz:. a FORMULA/400 Kft. tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével illetve
szervezeti egységének vagy munkatarsanak eljardsaval szemben felmeriildé minden olyan
egyedi bejelentés, amelyben a Panaszos kifogasolja a FORMULA/400 Kft. szerz6déskotést
megelézé, a szerzdédés megkotésével, annak teljesitésével, a szerzdéses jogviszony
megsziinésével, illetve azt kovetéen a szerzddést érintd jogvita rendezésével Osszefliggd
magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat.

Panaszos/Ugyfél: lehet természetes személy, gazdalkodd szervezet vagy mas szervezet,
aki/amely a FORMULA/400 Kft. szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak barmelyikének képviseldje.
A panaszos altalaban a FORMULA/400 Kft. ligyfele, de panaszosnak tekintend6 az a személy
is, aki a FORMULA/400 Kft. eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a
szolgaltatassal Osszefiiggd tevékenységével kapcsolatban kifogésolja. Panaszosnak mindsiil
tovabba a biztositaskdzvetitd (alkusz) Ugyfele, ha a panaszat a Formula/400 Kft-nél, mint a
biztositaskozvetitd (alkusz) altal megbizott teljesitési segédjénél (kozremiikoddjénél) terjeszti
el6. (Lasd 6. pontban)

Fogyaszté: természetes személy panaszos, aki 0Onallé foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységén kiviili célok érdekében jar el.

Meghatalmazott: a Panaszos meghatalmazott tjan is eljarhat. Meghatalmazott lehet barmely
természetes személy vagy gazdalkodd szervezet, illetve mas szervezet. Nem Iehet
meghatalmazott: aki tizennyolcadik életévét még nem toltotte be; akit jogerds biroi itélet a
koziigyektol eltiltott, vagy akit a birésag jogerdsen gondnoksag ala helyezett.

Meghatalmazas: A Meghatalmazas a polgéari perrendtartasrol szolo 2016. évi CXXX.
torvényben foglalt kovetelményeknek megfelelden, a Panaszos valasztisa szerint kozokiratba
vagy teljes Dbizonyitd ereji maganokiratba foglaltan, illetve iigyvédi meghatalmazas
formajaban nyujthato be.

Feliigyelet: FORMULA/400 Kft. biztositaskozvetitési tevékenységével Osszefiiggden az
MNB

II. Panaszkezelés menete

1. Panasz bejelentése, rogzitése

Az Ugyfelek éltal igénybe vehetd panaszbejelentés modjai:

a.) szobeli panasz:

személyesen a FORMULA/400 Kft. székhelyén munkanapokon 12-16 éra kozott
telefonon a FORMULA/400 Kft kdzponti telefonszaman: (06 1 ) 472-2160
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b.) irasbeli panasz

Ugyfél irasbeli panaszat megkiildheti:
* postai kiilldeményként a FORMULA/400 Kft. 1056 Budapest, Vaci utca 81. IX. em. cimre)
* aFORMULA /400 Kft. kozponti e-mail cimére
A hatékonyabb ligyintézés érdekében javasoljuk, hogy lehetdség szerint hasznaljak a Magyar Nemzeti
Bank altal kozzétett Panaszbejelentd Nyomtatvanyt, amely elérhetd:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz ttvonalon

Mind a szobeli mind az irasbeli panaszra iranyadé elvaras a Panaszos felé: A panasz elbiralasahoz
sziikséges konkrét ligy pontos el6adasa, , a hatarozott igény megjeldlése és a panaszt alatdmasztd
dokumentumra torténd hivatkozas, illetve irasbeli panasz esetén azok masolatanak csatolasa, illetve
elérhetdségiik megjeldlése. Amennyiben a panasznak voltak eldzményei, az ezekkel kapcsolatos
informaciokat is sziikséges megadni.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél alairasa. Ha panaszos meghatalmazott itjan jar el, a
panasz kérelmen a meghatalmazottként eljard természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabba a
kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott alairasaval ellatott eredeti meghatalmazast.

2. Panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

2.1. Szébeli panasz

A telefonon tett szobeli panasz esetén — tekintettel arra, hogy a beszélgetésrél hangfelvétel
nem késziil - a Panaszos a telefonbeszélgetés soran tajékoztatast kap, hogy szobeli panaszat
vagy személyesen vagy irdsban tegye meg a jelen Szabalyzat rendelkezései szerint. Ha a
telefonon tett szdébeli panasz nincsen Osszefiiggésben a Formula/400 Kft.
biztositaskozvetitdi tevékenységével és egyuttal kizarolag technikai jellegii és azonnal
orvosolhatd, akkor azt a Formula/400 Kft. ésszerti idében végrehajtja.

A személyesen tett szobeli panasz esetén a FORMULA/400 Kft. haladéktalanul
megvizsgalja és sziikség szerint azonnal orvosolja.

Ha a Panaszos/Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a FORMULA/400 Kft. a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat az Ugyfélnek atadja

A jegyzokonyv a kovetkezoket rogziti:

a) az Ugyfél neve;

b) az tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
c) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje.

d) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az iigyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogas
teljeskoriien kivizsgalasra keriiljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, iigytdl fliggden ligyfélszam;

f) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢€s egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) jegyzékonyvet felvevd személy és az ligyfél alairasa 2.2. frasbeli panasz
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Amennyiben az irasban el6terjesztett panasz nem az 1.b.) pont szerint ajanlott Panaszbejelentd
Nyomtatvanyon keriill a Panaszos altal rogzitésre, ugy az irasbeli panasszal szemben elvart
kovetelmény a 2.1. pontban a jegyzOkonyvre vonatkozé adatok a.) — g.) pont szerinti rogzitése.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30 napon
beliil megkiildjiik a Panaszosnak. A panasz kivizsgalasaért kiilon dijat nem szamitunk fel.

A megkiildés médja elektronikus it amennyiben a panasz a Panaszos/Ugyfél altal bejelentett és a
FORMULA/400 Kft. altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl vagy a FORMULA/400 Kft.
altal tizemeltetett a Panaszos altal hozzaférhetd internetes portadlon keresztiil keriilt megkiildésre €s a
Panaszos ettdl eltérden nem rendelkezett.:

A panaszkezelés soran toreksziink a legrovidebb hataridok betartasaval eljarni, dontésiinket
kozérthetéen és egyértelmilen indokolva, valamennyi felvetett problémara reagalva kiildjiik meg
Ugyfeleink részére.

3. AFORMULA/400 Kft. a panaszkezelés soran kiilonosen az alabbi adatokat
kérheti az tigyfeltol:
a) neve;
b) szerz6désszam, ligyfélszam;
¢) lakcime, székhelye, levelezési cime;
d) telefonszama;
e) értesités modja;
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
g) panasz leirasa, oka;
h) panaszos igénye;
i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokdban 1évd olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgéltatonal nem all rendelkezésre;
j) meghatalmazott Gtjan eljar6 ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto ligyfél adatait az alkalmazando adatvédelmi jogszabalyoknak megfelelden kell
kezelni.

4. Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa

A panasz benyujtasat kovetden elsddleges feladatunk annak eldontése, hogy a jelen szabalyzatban
meghatarozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mindsiil-e vagy sem. Amennyiben igen, sor
keriil a panasz regisztracio6jara.

A panasz regisztracidja utdn megkezdddik a panasziigy kivizsgalasa. A vizsgalati szakaszban
keriilhet sor a hianyzo6 informaciok beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabol fontos informacio rendelkezésre all, a
vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.
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A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként az ligyfélvalasz elkészitése és megkiildése koveti a
jogszabaly altal meghatarozott formaban.

A FORMULA/400 Kft. kiemelt figyelmet fordit a mindségi panaszkezelés biztositasara, ezért minden
iizleti évben legalabb két alkalommal a panaszkezelési folyamat teljes egészének tekintetében
monitoring (elemz0d) tevékenységet folytat, amelynek soran tobbek kozott vizsgalja:

* apanaszok atfutasi idejét kiilonféle szempontok szerinti bontasban;

* apanaszok szamat;

* azegyes termékekhez/szolgaltatasokhoz/tranzakcidkhoz kapcsolodo reklamaciokat;

« az Ugyfelek panaszkezeléssel kapcsolatos altaldnos elégedettségét;

* illetve egyes konkrét panasziigy vonatkozasaban az ligyfél-elégedettséget.

5. Tajékoztatas jogorvoslati lehetoéségekrol

5.1 A panasz elutasitdsa esetétn a FORMULA/400 Kft. a Panaszost tdjékoztatja jogorvoslati
allaspontjardl arrdl, hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez, hatdsaghoz
vagy birdsaghoz fordulhat. Az Ugyfelet ezek a lehetdségek akkor is megilletik, ha a panasz
kivizsgalasara el6irt jogszabalyi valaszadasi hatarid6 eredményteleniil telt el.

5.2. Amennyiben a panaszkezelés nem jar a fogyasztonak mindsiilo maganszemély Panaszos
szamara kielégité eredménnyel vagy nem kap hataridében valaszt, a kdvetkezd jogorvoslati
lehet6ségek allnak rendelkezésére:

a) a FORMULA/400 Kft. biztositaskozvetitd tevékenységével kapcsolatban barmely,
kiilondsen a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerzodesszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita (pénziigyi
fogyasztoi jogvita) esetén a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX
torvény VIII. fejezetében szabalyozott modon a Fogyasztd a Magyar Nemzeti Bank
altal mikodtetett Pénziigyi Békéltetd Testiilethez (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: +36-80-203-776, e-mail:
ugyvfelszolgalat@mnb.hu, internetes elérhetdség: https://www.mnb.hu/bekeltetes),
tovabba a hataskarrel és illetékességgel rendelkezd birésaghoz fordulhat.

b) a Magyar Nemzeti Bankrol szo6lo 2013, évi CXXXIX. torvény 81. §-a szerinti
fogyasztovedelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpontjahoz fordulhat (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: +36-80-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu, internetes elérhetdség:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem) fogyasztovédelmi eljaras lefolytatasanak
kezdeményezése céljabol.

) az Europai Parlament és a Tanacs 524/2013/EU rendelete alapjan kizaroélag az online
szolgaltatasi szerzédésekkel kapcsolatban felmeriilé jogvitak birdsagi eljarason
kiviili rendezése érdekében az Eurdpai Bizottsag altal 1étrehozott eurdpai online
vitarendezési platformhoz fordulhat, amelynek elérhetdsége: http://ec.europa.cu/odr.
Amennyiben online vitarendezési platformon keresztiil térténd panaszt tenne akkor ,,A
kereskedd e-mail cime”-nél a Formula/400 kft. kdzponti e-mail cimét kell megadni.
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Felhivjuk a fogyasztok figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Banknak nincs hataskdre eljarni a
fogyasztd €s a szolgaltatd kozotti egyedi szerzddés 1étrejottének, érvényességének, joghatdsainak és
megsziinésének, tovabba a szerzodésszegés €s joghatasai megallapitasanak eseteiben.

5.4. Amennyiben a panaszkezelés a nem fogyaszté Panaszos szdmadra nem jar kielégito
eredménnyel, a kovetkez0 jogorvoslati lehetdség all rendelkezésére: barmely, igy kiilondsen a
szerzodeés  létrejottével,  érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba
szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a hataskorrel és
illetékességgel rendelkezd birésaghoz fordulhat.

6. A biztositaskozvetité (alkusz) Ugyfele altal a FORMULA/400 Kft-nél mint a
biztositaskozvetito (alkusz) teljesitési segédjénél (kozremiikodojénél)
eloterjesztett panaszra vonatkozo specialis rendelkezések

6.1. A jelen 6. pont hatalya ala tartoz6 panasz esetén a FORMULA/400 Kft. haladéktalanul értesiti a
vele szerzédéses jogviszonyban allo biztositaskozvetitot és egyuttal tajékoztatast ad, hogy a panasz
biztositasszakmai kérdést vagy technoldgiai kérdést érint- e.

6.2. A jelen 6. pont hatalya ala tartoz6 panasz esetén a jelen szabalyzat 4. pontja szerinti panaszkezelés
folyamataban a FORMULA/400 Kft. és a biztositaskozvetitd kozosen, egymassal egyiittmitkodésben
hozzdk meg dontéseiket mind az {igyféltél bekérendd tovabbi informdciok, mind a panasz
kivizsgalasa, mint pedig a panaszrol hozott érdemi dontés (valaszlevél) tekintetében.

6.3. A 6.2. pont szerinti egyiittmlikodés soran a biztositas-szakmai kérdésekben torténd allasfoglalas
kialakitasaban a biztositaskozvetitd, az informatikai rendszert (CoverMe) érint6 technologiai kérdések
tekintetében pedig a FORMULA/400 Kft. szakértoi allaspontjat kell figyelembe venni.

6.4. A jelen 6. pont hatdlya ala tartozo, adatkezeléssel, adatfeldolgozassal 0sszefiiggd panaszokra és
azok kezelésére a FORMULA/400 Kft. és a biztositaskozvetitd kozott létrejott adatfeldolgozasi
szerz6dés ¢és annak alapjdan a FORMULA/400 Kft. adatfeldolgozasi szabalyzataban foglalt
rendelkezések az iranyadok.

7.. Panasznyilvantartas és adatvédelem

7.1. Az Ugyfelek panaszairél és azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvéantartast vezetiink,

amely a panaszos adatain kiviil az alabbi fobb adatokat tartalmazza:

* apanasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését

* apanasz benyuUjtasanak idépontjat és modjat

* apanasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokolasat

* a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelés személy(ek)
megnevezesét, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét

* akivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt

* apanaszban megjeldlt igényrdl valo dontést

* apanasz megvalaszoldsanak iddpontjat és maodjat

* a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolodd egyéb informaciokat ( pl.:
panasz oka, gyakorisaga)
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7.2 Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eldadott panaszrol késziilt
jegyz6konyvet is —, tovabba az azokra adott valaszokat 6t évig megoérizzilk és a Magyar

Nemzeti Bank kérésére, bemutatjuk. A megdrzési id6 elteltével az adathordozokat (okiratokat)
selejtezziik.

A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasziigyek
regisztralasanak €s a panasziigyek elbiralasanak céljat szolgalhatjak.

A FORMULA/400 Kft. ezen feliil jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei
teljesitéséhez a panaszokkal kapcsolatban papir alapt formaban vagy elektronikusan rogzitett
dokumentumokat a panasz vonatkozasaban eldirt bizonylat megdrzési szabalyoknak
megfeleléen, de legalabb a polgari jog eléviilési szabalyai szerinti igényérvényesitéshez
sziikséges altalanos eléviilési id6 (5 év) leteltéig megorizni.

IV. EGYEB RENDELKEZESEK

Hatalybalépés

Jelen szabalyzat 2022. majus 3. napjatol hatalyos.

FORMULA/400 Kft.

ligyvezetd ligyvezetd



