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Szeretnénk megkoszonni, hogy tigyfeliinkként megtisztelt minket bizalmaval. Fontosnak tartjuk,
hogy szolgaltatasainkat iigyfeleink megelégedésére fejlessziik, hosszu tavu egyiittmiikodésben
reménykedve. Egyiittmitkodésiink fontos pontjat jelentik szamunkra az On észrevételei,
kifogasai, panaszai, hiszen ezek segitségével tovabb tudjuk javitani szolgaltatasaink mindségét.
Panaszkezelési szabalyzatunk segit Onnek eligazodni a lehetéségek kozott, amennyiben minden

igyekezetiink ellenére szolgaltatasainkkal kapcsolatosan panaszt kivan tenni.



Jelen Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy biztositsa az ligyfelek jogait a panaszkezelés teljes
folyamata sordn, tanusitva a biztositaskozvetitd iigyfelek iranti elkotelezettségét. Az Optimalis
Biztositasi Portfélié Kft.. (székhely: 1181 Budapest, Kemény Zsigmond utca 1. 3. ép., Cg.: 01 09
864733; tovabbiakban: Szolgaltat6) panaszkezelési szabalyzataval is biztositja iigyfeleit, hogy
minden esetben a johiszemiiség ¢€s a tisztesség, illetve az adott helyzetben a jogszabalyok ¢s a
mindenkori feliigyeleti hatosag ajanlasainak megfelelden elvarhaté magatartas alapjan jar el.

A Szolgaltato a biztositasi tevékenységrol szolo 2014. évi LXXXVIIL. torvény 382. §, a 437/2016.
(XI1. 16.) Korm. rendelet illetve a 66/2021. (XI1I. 20.) MNB rendelet rendelkezéseinek eleget téve,
valamint a Magyar Nemzeti Bank pénziigyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol szolo 16/2021.
(XI1.25.). szaml ajanlasa figyelembevételével az alabbi Panaszkezelési Szabalyzatban

meghatarozottak szerint fogadja és kezeli a hozza beérkez6 panaszokat.

I. A panasz fogalma

A panasz fogalmanak meghatarozasara a Szolgaltato a 66/2021. (XII. 20.) MNB rendeletben

foglaltakat veszi alapul, mely szerint a panasz:

A Szolgaltato teljes koriien kivizsgalja és megvalaszolja az iigyfélnek a szolgaltato -
szerzodeskoteés létrejottet megelozo, vagy a szerzodés megkotésével, a szolgaltato a szerzodes
fennallasa alatti, a szolgaltato részérdl torténd teljesitessel, valamint a szerzédéses
Jjogviszony megsziinésével, illetve azt kovetéen a szerzédéssel osszefiiggd — magatartdsat,

tevekenységet vagy mulasztasat érinto kifogasat (a tovabbiakban: panasz)”
Ezt a meghatarozast a Szolgaltat6 az alabbi modon alkalmazza:
e Panasz az a kifogast tartalmazo bejelentés, mely Szolgaltato tevékenységét vagy mulasztasat

(termékét, szolgaltatasat, eljarasat, tdjékoztatasat, szerzodését vagy egyéb tevékenységét) és

magatartasat érinti;

e Panaszként kezeliink és teljeskoriien kivizsgalunk minden szoban elhangzott és irasban

hozzank beérkezett, a fentieket érintd megkeresést;



I1. A panasz bejelentésének modjai
1. Szbbeli panasz:

a) személyesen:
I. a panasziigyintézés helye: 1181 Budapest, Kemény Zsigmond utca 1. 3.

Nyitvatartasi id6:
Hétf6tol, Kedd, Csiitortok: 8.00 - 17.00-ig

Szerda: 8.00 — 20.00-ig
Péntek: 8.00 — 16.00-ig

b) telefonon:

i. +36 12110033 és
ii. hivasfogadasi id6: Hétfotol csiitortokig:  8.00 — 17.00-ig.
Péntek: 8.00-16.00-ig

2. rasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan;
b) postai uton: 1181 Budapest, Kemény Zsigmond utca 1. 3.

d) elektronikus levélben: info@optimalis.info

Az tigyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott itjan jar
el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni. A

meghatalmazas formanyomtatvanyat 1. szdmua mellékletiinkben megtalalja.

A Panaszkezelésért felelds személy a Szolgaltaton beliil: Nagy Tiinde

Amennyiben a felelds szervezeti egységet nem tudja elérni, bArmely méas munkatarsunk

haladéktalanul tovabbitja szdmara panaszat.

III. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgaldsa jogszabaly altal biztositott méddon téritésmentes, azért kiilon dij nem
szamolhat6 fel. A panasz kivizsgalasa minden esetben az Osszes vonatkozo koriilmény
figyelembevételével torténik.

Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz a szolgaltatonak az ligyfélnél rendelkezésre 4116 tovabbi -
igy kiilonosen az ligyfél azonositasdhoz sziikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos -
informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt, de

ebben az esetben sem lépheti til a panasz kivizsgalasara szant 30 napos hataridot.
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1. Szobbeli panasz

A szdbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni,
és lehetGség szerint orvosolni. Telefonon k6zo6lt panasz esetén biztositjuk az ésszeri (az
inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatol szamitott 6t percen beliil) varakozasi idon
beliili hivasfogadast és ligyintézést.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil.

A széban kozoOlt panaszokrol késziilt hangfelvételt a Szolgaltatd a jogszabalynak
megfelelden — kivéve a visszahivasrol késziilt hangfelvételt - 5 évig 6rzi meg.

Az iigyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

A Szolgaltatd lehetOséget biztosit elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes
tigyintézés idopontjanak eldzetes lefoglalasara. A személyes tigyintézés idépontja
igénylésének napjatol szamitott 6t munkanapon beliil a Szolgaltato biztositja a személyes
tigyfélfogadasi idopontot az ligyfél szamara.

A biztositaskozvetitd a panasz azonnali kivizsgédlasa kovetelményének gy is eleget tehet,
hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik és az tligyfelet legkésobb a
kovetkez0 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabol a tobbes iigyndk és az alkusz
rogzitett hangfelvétel alkalmazéasaval visszahivja. A visszahivast 1 évig meg kell Orizni.

Ha az tligyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltatd a panaszrdl és az
azzal kapcsolatos allaspontjarol, (ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, akkor
a panaszrol) jegyzokonyvet vesz fel.

A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
tigyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyiitt az ligyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal
ellatott valaszt a kozlést kovetd 30 napon belill kell megkiildeni.

A jegyzOkonyvben az aldbbiak rogzitését kérjiik:

a) az iigyfél neve;

b) az tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
¢) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime

d) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja;

e) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az iligyfél panaszdban foglalt valamennyi
kifogas teljes kortien kivizsgalasra kertiljon;

f) a panasszal érintett szerz0dés szama, iigytdl fliggden ligyfélszam;
g) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

h) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyzokonyvet felvevo
személy €s az ligyfél aldirasa;

1) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje.




2. frasbeli panasz:

Az iréasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd
30 naptari napon beliil kell megkiildeni az tigyfélnek.

Az irasbeli panasz megtételekor a Szolgaltatd lehetdvé teszi, hogy az ligyfél hasznalja és
alkalmazza az MNB honlapjan (www.mnb.hu) kozzétett irasbeli panaszhoz készitett
formanyomtatvanyt. A formanyomtatvanyt a panaszkezelési szabalyzat 2. mellékleteként is
megtalalja.

A Szolgaltaté szamara irasbeli panaszat az info@optimalis.info e-mail cimre is elkiildheti.
Tekintettel arra, hogy az elektronikus levelezés soran nem tudjuk biztositani a biztositasi és
banktitkok jogszabalyban eloirt védelmét, e-mail cimére altalanos valaszt kiildiink, mig az
ilyen titkokat tartalmazé valaszunkat megadott, vagy a nyilvantartasunkban
rendelkezésiinkre allé postai cimére kiildjiik meg.

IV. A Szolgaltaté a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezé adatokat kérheti az iigyféltol:

1. neve;

2. szerz8désszam, ligyfélszam,;

3. lakcime, székhelye, levelezési cime;

4. telefonszama;

5. értesités maodja;

6. panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

7. panasz leirasa, oka;

8. ligyfél igénye;

9. a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az iigyfél birtokaban 1évé dokumentumok
masolata;

10. meghatalmazott utjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;

11. a panasz kivizsgaladsdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujtdé {ligyfél adatait az informdaciés Onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelden kell
kezelni.

V. Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadési hatarido
eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az alabbi testiiletekhez, illetve hatosagokhoz fordulhat:

1. Amennyiben allaspontja szerint a Szolgaltaté ra vonatkozd jogszabalyt (2013. évi
CXXXIX torvény. fogyasztovédelmi rendelkezései) sértett, akkor az annak feliigyeletét
ellato Magyar Nemzeti Banknal fogyasztovédelmi ellenérzési eljarast kezdeményezhet
¢és személyesen, telefonon vagy irasban informaciot kérhet az alabbi elérhetségek
valamelyikén: Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalat (cim: 1013 Budapest, Krisztina
krt. 39., levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: + 36 80-203-776, e-mail
cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu),

2. Amennyiben a Szolgaltato altal felkinalt rendezéssel nem ért egyet, azt vitatja, illetve a
Szolgaltatoval kotott szerzodés létrejottével és teljesitésével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos pénziigyi fogyasztoi jogvitaban kivan tovabbi 1épéseket tenni, fordulhat az
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ingyenesen eljar6 Pénziligyi Békéltetd Testiilethez (PBT). Levelezési cime: H-1525
Budapest Pf.: 172, telefon: +36 80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatd alavetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott €és a fogyasztonak mindsiil6 ligyfél érvényesiteni kivant igénye -
sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja
meg az egymillio forintot.

A fogyaszto a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont elétt megindithatdo eljaras alapjaul szolgald kérelem
nyomtatvany megkiildését igényelheti a Szolgaltatotol.

A szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival kapcsolatosan a PBT mellett
polgari birésaghoz is fordulhat.

A Szolgaltato és a fogyasztd kozott létrejott online szolgaltatasi szerzodéssel
kapcsolatban felmeriilt fogyasztdi jogvita esetén a fogyasztd online vitarendezési
forumon keresztiil is kezdeményezheti a jogvita birdsagi eljarason kiviili rendezését,
melyre Magyarorszdgon a Pénziigyi Békéltetd Testiilet jogosult. Az online
vitarendezési forumot az aldbbi linken érheti el: http://ec.europa.eu/odr.

A fogyasztonak nem mindsiilo ligyfelet a panasz eclutasitasa esetén a Szolgaltatd
tajékoztatja, hogy panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz
fordulhat.

VI. A panasz nyilvantartasa

A Szolgaltatd a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrol
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas célja elsdsorban az utélagos azonositas és visszakereshetdség,
illetve fogyasztoink észrevétele alapjan a szolgaltatasaink szinvonalanak tovabbi javitasa.

A nyilvantartasunk tartalmazza:

1.
2.
3.
4.

5.

a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését;

a panasz benyujtasanak idopontjat;

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdlo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezeset;

a panasz megvalaszolasanak iddpontjat.

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig Orizziik meg a vonatkozo jogszabalyoknak megfelelden.

A Szolgaltatd felhivja tigyfelei figyelmét az MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjdnak
panasziigyintézéssel kapcsolatos internetes feliiletére

(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van ), valamint az MNB altal elkészitett és

let6lthetd formanyomtatvanyok elérési lehetdségét.

ugyintezeswww.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok )

Budapest, 2022.02.01-t61
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