PANASZKEZELESI SZABALYZAT

a Horizont For The Future Biztositasi Alkusz Kft. igyfelei részére

1. Bevezetés:

A Horizont For The Future Biztositasi Alkusz Korlatolt Feleldsségli Tarsasag (a
tovabbiakban: Horizont vagy Tarsasag) a filiggetlen biztositdskozvetitéi tevékenységével,
magatartdsdval vagy mulasztdsaval kapcsolatos panaszok hatékony, atlathatd és gyors
kezelésének eljarasarol, a panasziligyintézés modjardl, a panaszok nyilvantartdsanak
szabalyair6l a biztositasi tevékenységrol szolo 2014. évi LXXXVIIL torvény ( a
tovabbiakban: Bit.) és a biztositok, a tobbes ligynokok és az alkuszok panaszkezelésének
eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabdlyokrol szolo
437/2016 (XII. 16.) Korm. rendelet figyelembe vételével az alabbi panaszkezelési
szabalyzatot alkotja meg.

Il. Fogalmak:

1. Panasz:

A Tarsasag tligyfele altal eldterjesztett, a szerzddéskotést megeldzd, vagy a szerzddés
megkdtésével, teljesitésével, a szerzOdéses jogviszony megsziinésével, illetdleg a szerzddés
megszinését kovetden az azzal kapcsolatos jogvita rendezésével Osszefiiggd, a Tarsasag
tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogas.

2. Ugyfél:

Az a természetes vagy jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet,
amely a Tarsasaggal biztositds kozvetités vagy mads biztositasi tanacsadés illetve azzal
kapcsolatos szolgaltatas igénybe vétele céljabol alkuszi megbizési szerzodést kotott.

3. Fogyaszto:

A szakmaja, 0ndllo foglalkozésa vagy iizleti tevekenysége korén kiviil eljard természetes
személy.

I1. Panasz bejelentése:

A Tarsasag az ligyfelei altal eldterjesztendd panaszokat az alabbi médokon fogadja:



1. Szoban:

e Személyesen a Tarasag telephelyén - 1146. Budapest, Hungaria krt. 196/B. —
munkanapokon 8 oratol 16 6raig eldre egyeztetett idépontban;

e Telefonon a +36 30990 5468 telefonszamon hétfén 8 oratol 20 oraig, keddtdl
péntekig 8 oratol 16 oraig. Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag
biztositja az ésszeri varakozasi idén beliili hivasfogadast. Telefonon kozolt szobeli
panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének idOpontjatol szamitott 6t percen
beliili ¢éléhangos bejelentkezése érdekében a Tarsasag ugy jar el, ahogy az az adott
helyzetben altalaban elvarhato.

2. Irasban:

e Személyesen vagy érvényes ¢€s hatdlyos meghatalmazassal rendelkez6 mas személy
altal a Tarsasag telephelyén - 1146. Budapest, Hungaria krt. 196/B. —
munkanapokon 8 ératdl 16 oraig benytjtando irattal elore egyeztetett idépontban;

e Postai uton a Tarsasag 2360 Gyal, Rigé u. 2. szam alatti postacimére kézbesitendd
irattal;

e Telefaxona+ 36136387 14 szamra kiildendo irattal;
e Elektronikus levélben a horizontftf@horizontftf.hu e-mail cimre kiildend®6 irattal.

Az lgyfél panaszat meghatalmazott tjan is bejelentheti. Ez esetben a meghatalmazast
kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni. Amennyiben a
meghatalmazas ligyvéd szamara jogi képviselet ellatasara sz6l, a meghatalmazast elegendd az
igyfélnek és a meghatalmazott ligyvédnek aldirnia. Az érvényes és hatdlyos meghatalmazast
a meghatalmazottnak els6 jelentkezése alkalmaval eredetiben az iratokhoz kell csatolnia. A
Térsasag jogosult a képviseleti jogosultsdgot megvizsgalni, és amennyiben kételye meriil fel,
ugy a meghatalmazd tigyfelet kozvetleniill megkeresni a meghatalmazas megerdsitése
céljabol. Ebben az esetben a panasziigyintézés hatarideje a meghatalmazas tigyfél altali
kifejezett megerdsitése illetve ennek hidnydban a panasz személyes eldterjesztése
idépontjaval kezdddik.

Az irésbeli panaszt az ligyfél a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) honlapjan
kozzétett formanyomtatvany haszndlataval is benyujthatja, de a Tarsasag az ettdl eltérd
formaban eldterjesztett irasbeli panaszt is befogadja.

3. Elozetes idopont foglalas:

A szdbeli vagy irasbeli panasz személyes elOterjesztésére vagy mas személyes ligyintézésre az
tgyfél a +36 30 9905468 telefonszamon vagy a horizontftf@horizontftf.hu e-mail cimen
elézetesen idOpontot foglalhat. A Tarsasag az idOpont foglalasra vonatkozd igény
beérkezeésétdl szamitott 5 munkanapon beliil biztosit idépontot a személyes tligyintézésre.
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IT1. A Panasz kivizsgalasanak szabalyai:

1. A szobeli — beleértve a személyesen, meghatalmazott Gtjan vagy telefonon tett — panaszt
azonnal meg kell vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni. Amennyiben az iigyfél a szobeli
panasz kezelésével nem ért egyet a Tarsasdg a panaszrol, és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel. A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen
vagy meghatalmazott tjan  eldterjesztett panasz estén az ugyfélnek illetve
meghatalmazottjanak at kell adni, a telefonon k6zolt szobeli panasz esetén pedig a panaszra
adott valasszal egyiitt az tlgyfélnek meg kell kiilldeni. Ha a szobeli panasz azonnali
kivizsgaladsa nem lehetséges, a Tarsasag jegyzOkonyvet vesz fel, amelynek masolati példanyat
az uigyfélnek vagy meghatalmazottjanak atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén pedig a
panasz kozlését koveté 30 napon beliil irasbeli indokolt valaszaval egyiitt megkiildi,
egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozé szabalyok szerint jar el.

2. Amennyiben jogszabaly vagy jelen szabdlyzat jegyzOkonyv készitését irja eld, annak
legalabb az alabbiakat kell tartalmaznia:

e azligyfél neve;

e azlgyfél lakcime, székhelye, sziikség esetén levelezési cime;

e apanasz el6terjesztésének ideje, helye, modja;

e a panasz részletes leirasa a panasszal érintett kifogasok elkiilonitett rogzitésével annak
érdekében, hogy a panaszban foglalt valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgalasra
keriiljon;

e apanasszal érintett szerz6dés azonositd szdma, ligyfél azonositd szdma;

e az ligyfél altal bemutatott illetve csatolt iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke;

e amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges — a telefonon kozolt
szobeli panasz kivételével — a jegyzOkonyvet felvevd személy és az ligyfél alairasa;

e ajegyzOkonyv felvételének helye és ideje;

e apanasszal €rintett szolgaltatod neve €s cime.

3. Az irasban elGterjesztett panaszra az indokolassal ellatott irasbeli valaszt a panasz
eldterjesztésétdl szamitott 30 napon beliil kell megkiildeni az tligyfélnek. A Tarsasag
valaszaban koteles részletesen kitérni a panasz teljeskorti kivizsgédlasanak eredményére, a
panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésére, illetve a panasz elutasitasa
estén az elutasitas indokara. A Tarsasag valaszat pontos, kozérthetd és egyértelmii indoklassal
latja el, amely a panasz targyatdl fiiggden tartalmazza a vonatkozo szerzddési feltételek illetve
szabalyzat pontos szOvegét és hivatkozik az tligyfélnek kiildott elszamolasokra és a
szerzOdéses jogviszony alatt teljesitett egyéb tdjékoztatasra.

4. A panasz kivizsgélédsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmithato fel.

5. A Tarsasag a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a koriilményekhez adott lehetdségekhez
mérten elkertilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.



IV. Tajékoztatasi kotelezettség panasz elutasitasa esetén:

1. A fogyaszténak mindsiil6 iigyfelet a Tarsasadg a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja, hogy
allaspontja szerint a panasz ¢s panaszkezelés

a szerzddéses jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival, tovabba
szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére irdnyult, és
ez esetben amennyiben a Térsasdg valaszaval nem ért egyet, gy jogorvoslatért a
Pénziigyi Beékéltetdé Testiilethez (PBT) fordulhat, amelynek székhelye: 1054
Budapest, Szabadsag tér 9., ligyfélszolgalatanak cime: 1013 Budapest, Krisztina
krt. 39., levelezési cime: 1525 Budapest Pf.:172., meghallgatasok helye: 1133
Budapest, Vaci ut 76. honlap cime: www.penzugyibekeltetotestulet.hu,
telefonszama: 06-1-489-9700, 06-80-203-776, e-mail cime:
iigyfelszolgalat@mnb.hu, illetéleg, hogy a PBT dontésével kapcsolatban a Tarsasag
altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett, vagy a polgari perrendtartds szabalyai
szerint a hataskorrel és illetékességgel rendelkez6 birosaghoz fordulhat;

a Magyar Nemzeti Bankrol sz6lé 2013. évi CXXXIX torvény (MNBtv.)
fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgalasara iranyult, és ez esetben
amennyiben a Tarsasag valaszaval nem ért egyet a Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB)
fordulhat, amelynek levelezési cime 1534 Budapest BKKP Pf. 777,
tigyfélszolgalatanak cime: 1013 Bp. Krisztina krt. 39.

2. A fogyasztonak nem mindsiilé tligyfelet a panasz elutasitasaval egyidejliileg a Tarsasag

tdjékoztatja, hogy amennyiben a Tarsasdg valaszaval nem ért egyet jogorvoslattal a polgari

perrendtartds szabdlyai szerint a hatdskorrel ¢és illetékességgel rendelkezd birdsaghoz
fordulhat.

3. A panasz kivizsgélasara eldirt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a
fogyasztonak minésiilé tigyfél az MNB-hez, a fogyasztonak nem minésiil6 iigyfél a polgari
perrendtartds szabdlyai szerint a hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birdsaghoz
fordulhat.

V. Adatkezelés:

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen az alabbi adatok kozlését kérheti az tigyféltol

vagy meghatalmazottjatol:

neve;

szerzOdésszam, ligyfélszam;

lakcime, székhelye, levelezési cime;
telefonszama;

értesités modja;

panasszal érintett termék vagy szolgéltatas;
panasz leirésa, oka;
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ligyfél igénye;

a panasz aldtdmasztasdhoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnak nem all rendelkezésére;

érvényes €s hatalyos meghatalmazas;

a panasz kivizsgalasahoz €s megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Tarsasag a panaszt benyujtd ligyfél adatait az informacios onrendelkezési jogrol €s az
informacioszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

VI. Panaszok nyilvantartasa:

A Tarsasag a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalod intézkedésekrol
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

a panaszazonositd szamat;

a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;

a panasz benytjtasanak idépontjat;

a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;

az intézkedés teljesitésének hataridejét ¢és a végrehajtasért felelds személy
megnevezesét;

a panasz megvalaszolasanak (postara adasanak) idépontjat, postai kézbesités esetén a
cimzett személy €s az értesitési cim megjeldlésével.

A Tarsasag a panaszt €s az arra adott valaszt 6t évig koteles megorizni.

VII. Egyéb rendelkezések:

1. Jelen szabalyzat 2017. janudr 1-én 1ép hatalyba, és egyben valamennyi ugyanezen targyban
korabban elfogadott szabalyzat hatalyat veszti.

2. A Tarsasag jelen szabalyzatat honlapjan kozzéteszi és valamennyi az tigyfélforgalom
szamara nyitva allo helyiségében kifliggeszti.

Gyal, 2021. 03. 25. Maté Sandor

ligyvezetd



