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PANASZKEZELESI SZABALYZAT
1. Bevezetés

Az EFS Euro Finanz Service Biztositaskozvetitd Zartkorlen M(ikodé Részvénytarsasag
(tovabbiakban: ,Tarsasag”) a tevékenységére, magatartasara, vagy mulasztasara vonatkozd
panaszok hatékony, atlathato és gyors kezelésének eljarasarol, a panasziigyintézés maddjarol,
a panasznyilvantartas vezetésének szabdlyairdl Ugyfelei szdmara az aldbbi panaszkezelési
szabalyzatot allapitja meg (tovabbiakban: ,Szabalyzat”).

II. Fogalmak
1. Panasz:
Az ligyfélnek (tovabbiakban: ,Ugyfél”) a Tarsasag

- szerzGdéskotést megel6zo, vagy

- aszerz6dés megkdtésével,

- aszerzOdés fennallasa alatti, a Tarsasag részérdl torténo teljesitéssel, valamint

- a szerzOdéses jogviszony megsziinésével, illetve

- azt kovetGen a szerzGdést érintd jogvita rendezésével Osszefiiggo tevékenységét
vagy mulasztasat érint6 kifogasa.

Nem mindsiil panasznak minden olyan, az Ugyfél &ltal a Tarsasaghoz benyuijtott kérelem,
amely nem tartozik a fenti fogalom al3a, és
- altalanos tajékoztatas, vélemény-, vagy allasfoglalas kérésére iranyul, vagy
- az Ugyfél adataiban bekovetkezett valtozas kapcsan eléterjesztett adatmddositési
igény.

2. Ugyfél:

Ugyfél a szerz6d6, a biztositott, a kedvezményezett, a karosult, a biztositd szamara
szerzOdéses ajanlatot tett és a biztositd szolgaltatasara jogosult mas személy; tovabba a
fliggetlen biztositaskozvetitd esetében az a személy is, aki a fliggetlen biztositaskodzvetitével
alkuszi megbizasi szerzOdést kotott. ligyfél tovabba a fliggetlen pénziigyi kozvetités
vonatkozasaban a Hpt. alapjan ligyfél minGségben eljard személy.

E Szabdlyzat alkalmazasaban fogyaszté az 0©nalld foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységén kiviil eso célok érdekében eljard természetes személy.

E Szabalyzat alkalmazasaban Ertékesitési partner az EFS-el megbizasi vagy egyéb
munkavégzésre iranyuld jogviszonyban allo, természetes személy vagy jogi személy fiiggo
biztositaskozvetito és kozvetitd alvallalkozo.

III. Alapelvek

1. Panaszt tenni lehet széban (személyesen vagy telefonon), illetve irasban (személyesen
vagy mas altal atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben.

2. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

3. A panasz kivizsgalasa az Osszes vonatkozd korilmény figyelembevételével torténik, a
Tarsasag teljes kérlien kivizsgélia és megvalaszolja az Ugyfél panaszit, gondoskodik a
panaszban felvett minden egyes probléma/kifogas kivizsgalasardl.
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IV. A szabalyzat személyi hatalya

A jelen szabalyzat személyi hatélya a Tarsasag munkavallaldira, valamint az Ertékesitési
partnerekre terjed ki.

V. A panasztétel lehetséges modjai
1. Szobeli panasztétel
a) Személyesen

Személyes panasziigyintézés helye: 1051 Budapest, Sas utca 10-12., nyitvatartasi id6: 8.00-
16.00-ig

b) Telefonon:
+36-1-799-60-62, +36-1-799-60-60 (hivasfogadasi id6: minden munkanap 8.00-16.00-ig,
szerdan: 8.00-20.00-ig

2. Irdsbeli panasztétel

- Személyesen vagy mads altal dtadott irat utjian — A személyes panasziigyintézés helyén

- Postai uton - Levélcim: 1051 Budapest, Sas utca 10-12.,
- Telefaxon - Faxszam: 06-1-799-60-66,
- Elektronikus levélben - E-mail: panasz@efs-zrt.hu

A Téarsasag lehet6vé teszi, hogy az Ugyfél az irasbeli panasz benyujtdsdhoz a Magyar
Nemzeti Bank altal a honlapjan kozzétett formanyomtatvanyt (3. szami melléklet)
alkalmazhasson. A jelen szabdlyzat 1. sz. mellékletét képezd formanyomtatvany
(Panaszbejelentd Lap) a Tarsasag formanyomtatvanya, amely a honlapjan is elérhetd. A
Tarsasag az ettdl eltéré formaban benyduijtott irdsbeli panaszt is befogadija.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is, ez esetben a meghatalmazast kézokiratba
vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

Meghatalmazas minta (2. szamu melleklet) a Tadrsasag honlapjardl letdltheto, illetve az
Ugyfelek szamdra nyitva allo helyiségben kifliggesztett Panaszkezelési szabalyzat része.

A minta haszndlata nem kotelezd, Tarsasag az ettdl eltérd formaban benydijtott
meghatalmazast is elfogadja, amennyiben abban megfeleléen azonosithaté a meghatalmazd
és a meghatalmazott személye és az, hogy mire szol a meghatalmazas.

A panasz meghatalmazott Gtjan torténé benyljtdsa esetén a Tarsasag megvizsgalja a
képviseleti jogosultsagot, amelyet a benyljtd a személyének azonositasara alkalmas iratok
bemutatasaval illetve meghatalmazassal igazol. Panaszjegyzokonyv alkalmazasa esetén a
panaszos Ugyfél neve mellett fel kell tintetni az Ugyfél képviselGjeként eljaro,
panaszbenyUijtd természetes személy nevét és elérhetOségét is.

VI. A panasz kivizsgalasara vonatkozo szabalyok
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1. Altaldnos eljdrasi szabalyok

A panasz kivizsgalasra a Tarsasag panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egységének
panaszkezel6i (a tovabbiakban a panaszkezelok egyitt: Panaszkezelési Csoport)
jogosultak és kotelesek.

Amennyiben az Ugyfél az irasbeli panaszat nem az Ugyfélszolgélat cimére kiildi meg, vagy ha
az Ugyfél az irdsbeli panaszt nem a panaszkezelésre kijeldlt ligyintézének adja at, a Tarsasag
munkatarsa az ily modon kézhez kapott panaszt a beérkezést kdvetben haladéktalanul
tovabbitja a Panaszkezeld Csoport részére.

Amennyiben az Ugyfél szdbeli panaszit nem a panaszkezelésre kijel6lt panaszkezel6nél
terjeszti eld, a Tarsasag munkatarsa koteles az Ugyfelet tdjekoztatni a panaszt a
tovabbiakban kezel6 Ugyfélszolgalat elérhetdségérdl.

2. Szoban (személyesen vaqgy telefonon) k6zolt panasz

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag biztositja az ésszer( varakozasi idon
bellli hivasfogadast és Ugyintézést. A Tarsasag a telefonon kozolt szobeli panasz esetén, az
inditott hivas sikeres feléplilésének idépontjatol szamitott 6t percen belili €lohangos
bejelentkezése Erdekében ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben éaltaldban elvarhato.

A Tarsasag a szobeli panaszt — amennyiben lehetséges — azonnal megvizsgalja, és sziikség
szerint orvosolja.

Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrdl és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzokényvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugyféinek &tadja, telefonon kozolt szdbeli
panasz esetén az Ugyfélnek a panasz kdzlését kdvetS 30 naptari napon beliil megkiildott,
indoklassal ellatott valaszaval egyidejlleg megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

Ha a szbbeli panasz azonnali kivizsgdlisa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol
Jjegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz
esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szdbeli panasz esetén az Ugyfélnek a panasz
kozlését koveto 30 naptari napon beliil megkildott, indoklassal ellatott valaszaval egyidejlileg
megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

Amennyiben jogszabaly jegyzOkonyv készitését irja eld, a jegyzokdnyv legalabb az alabbiakat
kell, hogy tartalmazza:

a) az Ugyfél neve,

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) az Ugyfél panaszénak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok
elkiilénitetten térténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban
foglalt valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgalasra kertiljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, lgytol fliggden ligyfélszam,

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kozolt
szdbeli panasz kivételével - a jegyz6kdnyvet felvevs személy és az Ugyfél alairasa
és
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h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje és a
i) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime.

A Tarsasag a szbbeli panasz V.1 a) pontjaban meghatarozott helyen térténd kezelése esetén
biztositja, hogy az Ugyfél elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes ligyintézés
idépontjat el6zetesen lefoglalhassa. A személyes Uigyintézés idopontja igénylésének napjatol
szamitott 6t munkanapon belll a Tarsasag koteles személyes (igyfélfogadasi idOpontot
biztositani az Ugyfél szamara.

3. Irdsban kozélt panasz

A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovetd 30 naptari napon beliil megkiildi az Ugyfélnek.

4. Vadlaszadds

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovetOen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kor(i
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

A Tarsasag a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos, kdzérthetd
és egyértelm( indokolassal latja el, amely indokoldas - a panasz targyatol fliggben -
tartalmazza a vonatkozd szerzddési feltétel, illetve szabalyzat pontos szévegét és hivatkozik
az Ugyfélnek kiildétt elszamoldsokra, valamennyi, a szerzédéses jogviszony alatt teljesitett
egyéb tajékoztatasra.

A Térsasdg vélaszat oly mddon kiildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak
igazolasara, hogy a szolgdltaté a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre
kildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkildésének tényét és
idépontjat is.

VII. Panaszkezeléshez fiiz6do tajékoztatasi kotelezettség - Eljaras a panasz
elutasitasa esetén

1. A Tarsasag a panasz elutasitasa esetén irasbeli valaszaban tajékoztatja a
fogyasztonak minésiilé Ugyfelet arrdl, hogy
1.1. allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés
1.1.1. a szerzédés jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlnésével, tovabba szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival
kapcsolatos jogvita rendezésére irdnyult, tovabba tajékoztatja az Ugyfelet,
hogy tett-e altalanos alavetéses nyilatkozatot, vagy
1.1.2. a Magyar Nemzeti Bankrdl szl 2013. évi CXXXIX. torvény (MNB tv.)
fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgalasara iranyult,
tovabba, hogy
1.2. panaszaval — annak jellege szerint — milyen tovabbi jogorvoslati forumokhoz
fordulhat:
1.2.1. a szerzO6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével,
tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén a Pénziigyi Békélteto Testiilethez [PBT] fordulhat, amennyiben a
PBT eljarasara vonatkozd szabalyok alapjan fogyasztonak mindsiil. Az Ugyfél
kilon kérésére a Tarsasag megkiildi részére a PBT altal készitett és a

Hatalyos: 2017.04.20 6



Panaszkezelési szabalyzat 4/2016

Tarsasag rendelkezésére bocsatott nyomtatvanyt. A PBT cime: 1013
Budapest, Krisztina krt. 39., Levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf.
172., telefon: 06-40-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

1.2.2.A Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozponthoz
fordulhat: Levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-40-203-
776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, Személyesen: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 39.

1.2.3 vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fordulhat.

A fogyasztonak nem mindsiilé6 Ugyfelet a Tarsasdg a panasz elutasitdsa esetén
tajékoztatja, hogy panaszaval a polgari perrendtartds szabalyai szerint birésaghoz
fordulhat.

A panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hatarido eredménytelen
eltelte esetén

- a fogyaszténak mindsiild Ugyfél az MNB-hez

- a fogyaszténak nem mindsiild Ugyfél a polgdri perrendtartds szabalyai szerint birdsaghoz
fordulhat.

A panaszok rendezésével kapcsolatos egyéb informacidok megtalalhatéak az MNB honlapjan
(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/mit-tegyunk-ha-penzugyi-panaszunk-
van).

VIII. Adatkezelés

Panasz esetén a megadott személyes adatokat a vonatkozd jogszabalyok elGirdasainak
megfelelden kell kezelni, betartva a jelen Szabalyzatban foglaltakat és figyelemmel a
biztositasi tevékenységrol szold 2014. évi LXXXVIIL. torvény 382.§-aban (,Bit.”) és 159.§-
ban, valamint az informaciés 6nrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szolé 2011.
évi CXII. tdrvényben (a tovabbiakban: az ,Infotv.”) foglaltakat.

A jelen szabalyzatban nem szabalyozott kérdésekben az Adatvédelmi és Adatbiztonsagi
Szabalyzatban foglaltak szerint kell eljarni.

IX. A panasz nyilvantartasa

A Tarsasag a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol
a panaszok visszakeresését lehetévé tevo nyilvantartast vezet.
A nyilvantartas tartalmazza:
a) a panasz egyedi azonositdszamat, leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény
megjelolését;
b) a panasz benyujtasanak idopontjat;
C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezését;
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megorzi, és azt az MNB-nek kérésére
bemutatja.

A Tarsasdg igazgatdsdga rendszeres tajékoztatast kap a  visszatérd, vagy
rendszerproblémakrdl.
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A jelen Szabdlyzat elérhet6 a Tarsasag minden munkatarsa szamara a belsd informatikai
rendszeren keresztdil.

X. Egyéb rendelkezések

A jelen szabdlyzat rendelkezéseinek megvaltoztatasara kizardlag a Tarsasag Igazgatdsaga
jogosult.

XI. A szabalyzat hatalyba lépése

A jelen szabalyzat 2016.01.01. napjatdl hatalyos, egyidejlileg valamennyi korabbi e targyban
elfogadott szabdlyzat hatalyat veszti.

Tarsasagunk szamara kiemelkedé fontossagl Ugyfeleink elégedettsége, ezért kiszonjiik, ha
észrevételével megkeres benniinket.
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1. szamu melléklet

A Pénziigyi szervezethez (bankhoz, biztositohoz, stb.) benyujtando PANASZ

Pénziigyi szolgaltatoval kapcsolatos vitak rendezésére

szal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai
Ugyfél
Név:

Szerzodésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzddés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fidoktelep, kozpont, székhely, kozvetito):*

*személyesen tett panasz esetén

Hatalyos: 2017.04.20 9



Panaszkezelési szabalyzat 4/2016

I. Ugyfél panasza és igénye

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz
kézhezvételét kovetéen 30 nap all rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

7 Nem nyujtottak szolgaltatast

7 Nem a megfeleld szolgaltatast
nyUjtottak

71 Késedelmesen nyUjtottak a
szolgaltatast

7] A szolgdltatast nem megfeleléen
nyUjtottak

7 A szolgaltatast megsziintették

7] Kara keletkezett

7 Nem volt megelégedve az
Ugyintézés koriilményeivel

T Téves tajékoztatast nyujtottak

71 Hidnyosan tajékoztattak

7 Dij/koltség/kamat  valtoztatasaval
nem ért egyet

71 Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

71 Egyéb szerzGdéses feltételekkel
nem ért egyet

[ Kartérités 0Osszegével nem ért

egyet

71 A kartéritést visszautasitottak

7 Nem megfelel6 kartéritést
nyUjtottak

7 Szerzddés felmondasa
71 Egyéb panasza van
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Egyéb tipusu panasz megnevezése:

II. A panasz részletes leirasa:

[Keérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténo rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon. ]
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Kelt:

Alairas:
Helység / Datum:

Ugyfél alairasa A panaszt atvevé munkatars neve és alairasa
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2 szamu melléklet
MEGHATALMAZAS
Alulirott
Fogyasztd neve:
Lakcim:
., Sziletési hely, idO: ..cccccoiiieiiiiiiiee e Anyja neve:
mint meghatalmazé eziton meghatalmazom,
Név:
Lakcim
B 40| 1< =T I 0T Y/ T o Anyja neve:

meghatalmazottat, hogy helyettem és nevemben eljarjon, kételezd jognyilatkozatot tegyen az
EFS Euro Finanz Service Biztositaskdzvetitd Zartkor(ien M(ikodo Részvénytarsasag, irasbeli vagy
szdbeli panaszt terjesztve eld

A meghatalmazas visszavonasig érvényes és kizardlag a pénziigyi szervezettel szemben all6
panasz rendezésére vonatkozik.

Kelt: ..o, , 201
............. Meghata/mazo Meghata/mazozt
Elottiink mint tanik elott:
NEV: e ————————— Név:
LAKCIME <evoveeeseeceeeeseseeeseeessseeeseeeesseseeeesessees Lakcim:
Any_]a neve ................................................................................................. Anyja neve:
AJBIFES: ..oovvevveeeesessessseeeeessssseeessssssssssssssesees Alsiras:

*Kérjik a meghatalmazas pontos korét megjeldini.
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3. szamu melléklet

A Magyar Nemzeti Bankhoz az alabbi feltételek egyiittes teljesiilése esetén
forduljon kérelemmel:

On fogyasztd, azaz gazdasagi vagy szakmai tevékenységi korén kiviil es6 célbdl vesz/vett igénybe
pénzligyi szolgaltatast, azaz tipikusan magdnszemélyként veszi igénybe a szolgaltatast.
kozvetleniil a pénziigyi szolgaltatonal mar megkisérelte a vita rendezését (panaszt nyujtott be a
szolgdltatéhoz), sikerteleniil,

a pénziigyi szolgaltaté jogszeriitleniil vagy megtéveszté médon jart el Onnel szemben,

nem telt el 6t év a jogsértés bekovetkezése oOta,

kérelméhez csatolta a pénziigyi szolgaltatohoz benyujtott panasz, illetve a panaszra kapott
valasz masolatat,

meghatalmazott Utjan torténd eljaras esetén csatolta az eredeti meghatalmazast,

kérelmét alairta, pontos lakcimét kozolte.

A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ
CiIMZETT
FOGYASZTOI KERELEM

Kérijiik, hogy a csillaggal jelolt mez6ket mindenképp téltse ki, és irja ala kérelmét, tovabba csatolja
az ligyre vonatkozd iratok masolatat!

Kérjik, hogy kérelmét a kovetkez6 cimre kiildje:

Magyar Nemzeti Bank

1534 Budapest, BKKP Postafidk: 777.

*Név:

*Lakcim:

Telefon:

Fax:

E-mail:

*Az érintett pénziigyi szolgaltaté (pl. bank, biztositd):

Szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):
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*A pénziigyi szolgaltatoval k6zolt panasz igazolasa

A panasz pénzigyi

szolgaltatoval torténd

kozlésének id6pontja:

A panasz pénzigyi telefonon személyesen irdsban
szolgaltatdval valé

kozlésének maddja:

A panaszra a pénzigyi
szolgaltatod altal adott valasz
id6pontja:

*Kérjiik, hogy kérelméhez csatolja az On altal a pénziigyi szolgaltatéval kdzolt panasz igazoldsat
aldtdmaszté dokumentum masolatat, és a pénziigyi szolgaltaté erre adott valaszat.

Az érintett pénziigyi szolgaltatonal az On azonositasara szolgalé egyéb adat
(pl. bankszamlaszam, szerz6désszam):
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*A Magyar Nemzeti Bankhoz elGterjesztett kérelme:

Kelt:

alairas
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Melléklet a 3. sz. melléklethez

Mit KELL tudni A Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett FOGYASZTOI KERELEMROL?

Mielott kérelmét benyajtana a Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB), tanulmanyozza at az
alabbiakat!

Az alabbi tajékoztatas segitséget nyuajt a Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett kérelem
benyujtasahoz.

Vitaja rendezését ELSOKENT MINDEN ESETBEN a pénziigyi szolgaltatoval kisérelje
meg. Ebben segithet az MNB honlapjan talalhat6é , Fogyasztéi panasz szolgaltatonak”
elnevezésli formanyomtatvany.
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

e A panasz az iigyfél pénziigyi szolgaltatoval szembeni reklamacioja, amelyet
kozvetleniil a szolgaltatéhoz kell benyujtania! Fontos, hogy az MNB-hez
abban az esetben fordulhat kérelmével, amennyiben a pénziigyi
szolgaltatonal mar megkisérelte a vita rendezését, és

e panaszara 30 napon beliil nem kapott valaszt, vagy
panaszara nem érdemi vagy teljes korii valaszt kapott, vagy
sérelmezi a kapott valaszt, mivel ugy itéli meg, hogy a pénziigyi szolgaltato
Onnel szemben tandsitott magatartasa, vagy annak eljarasa tovabbra is
jogsért6 vagy megtéveszto.

Amennyiben ezek utan az MNB-hez kivan fordulni, kérjik hogy az érdemi Ugyintézés
érdekében a pénziigyi szolgaltatéval szembeni panasza, és a panaszra kapott valasz
masolatat minden esetben csatolja az MNB-hez benyljtandd kérelméhez.

Az MNB-hez, csak fogyasztok fordulhatnak. Fogyasztd az a személy, aki 6nalld foglalkozasan
vagy gazdasagi tevékenységén kivill es6 célok érdekében jar el, kot szerzodést, vesz igénybe
pénziigyi szolgaltatast.

Fogyasztoi kérelmét minden esetben lassa el sajat kezii alairasaval, és tiintesse fel
lakcimét. Amennyiben meghatalmazott Utjan kivan eljarni, Ggy a kérelemhez csatolnia kell az
On &ltal meghatalmazott személy részére adott eredeti meghatalmazast.

A jogszabaly szerint az MNB-hez fordulni csak a sérelmezett jogsértés bekovetkezését kovetd 5
éven beliil van lehetdség. Amennyiben a sérelmezett jogsértés folyamatos, Ugy e hatarid6 a
sérelmezett magatartas megsziintetésekor kezdodik.

Kérelme targyaban az MNB 3 hodnapon beliil hoz dontést. Ez a hatarid6 indokolt
esetben, egy alkalommal 30 nappal meghosszabbithaté. Az eljarasi hataridbbe nem
szamit bele a pénziigyi szolgaltatétol toérténd informdciokérés, valamint a hidnypdtlas
idétartama, igy ezen idétartamok az eljaras hataridejét meghosszabbitjak.

Az MNB-hez fordulhat kérelemmel, ha ugy itéli meg, hogy

a) a pénziigyi szervezet panaszat nem a jogszabalyban elirt médon kezelte, vizsgalta ki,

b) valamely jogszabalyban elGirt tajékoztatasi kotelezettségének nem tett eleget, illetve,

c) ha tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot folytatott Onnel szemben, megtévesztette Ont.

Fontos, hogy az MNB egyedi szerzodéses jogvitak esetén nem tud hatosagként
eljarni, ezért a pénziigyi targyl szerzédéses jogviszony létrejottével és teljesitésével
kapcsolatos vitaja rendezése érdekében — a birdsagi eljaras helyett — a Magyar
Nemzeti Bank altal miikodtetett Pénziigyi Békélteto Testiilethez is fordulhat. Ebben
az esetben kérjiik, hogy kérelmét a Pénziigyi Békéltetd Testiiletnek cimezze: ,Magyar Nemzeti
Bank Pénziligyi Békéltet6 Testlilet”, levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.:172.

Tajékoztatjuk tovabba, hogy polgari jogi jogvita esetén birosaghoz is fordulhat.
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A Magyar Nemzeti Bank altal miikodtetett Pénziigyi Békélteto Testiilet jarhat el, ha
példaul a pénziigyi szolgaltatd:

a) id6 el6tt felmondta a szerzédést,

b) nem tajékoztatta ligyfelét arrdl, hogy fel fogja mondani a szerz6dést,

c) olyan tobbletkoltséget szamolt fel az igyfél terhére, amelyet a szerz6dés, az altalanos
szerzOdési feltételek, a hirdetmény vagy kondicids lista nem tett szamara lehetové,

d) szerzodésszegése kart okozott,

e) biztositasi esemény bekovetkezését vitatja.

Kizardlag a birésag jarhat el:

a) a biztatasi karral,

c) a KHR-be kertilés jogalapjaval
Osszefiiggl polgari jogi kérdésekben.
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4. szamu melléklet

UGYFEL-TAJEKOZTATO A PANASZUGYINTEZESROL
Tisztelt Ugyfeliink!

Tekintettel arra, hogy az EFS Euro Finanz Service Biztositaskozvetitd Zartkorlien Miik6do
Részvénytarsasag (cim: 1051 Budapest, Sas u. 10-12., cégjegyzékszam: 01-10-046631,
telefonszam: +36 (1) 799 60 61, e-mail: office@efs-zrt.hu, webcim: www.efs-zrt.hu, a
tovabbiakban: EFS) alapvetd célja, hogy On minden szempontbdl elégedett legyen
szolgaltatasaival és ligyintézésével, jelen tajékoztatdval szeretnénk segiteni Ont abban, hogy
panaszat egyszerlien és eredményesen juttathassa el azon forumok részére, amelyek annak
gyors megoldasahoz hozzajarulhatnak.

Uzleti gyakorlatunk alapkévetelménye, hogy valamennyi, szolgéltatasainkkal és
Ugyintézésiinkkel kapcsolatban felmeriilt panaszt nyilvantartasba vesziink, kivizsgalunk,
megvalaszolunk, és a feltart hibakat orvosoljuk.

Tajékoztatjuk, hogy a panaszbejelentés soran megadott személyes adatokat az EFS
a jelen Ugyfél-tajékoztatdé VI. részében szereplo adatvédelmi tajékoztatoban
meghatarozottak szerint kezeli.

Az EFS panasziigyintézésének rendjét az alabbiakban foglaljuk dssze.

Az Ugyfelek a panaszokat az aldbbi médon hozhatjék az EFS tudomasara:

1. Szobeli panasz

Amennyiben megitélése szerint az On altal kifogasolt biztositaskdzvetitsi eljaras a helyszinen
megoldhaté vagy egyszer(ien orvosolhato, esetleg informacidhianyon vagy félreértésen
alapul, panaszat személyesen vagy telefonon tudja megtenni az Ugyfélszolgalati Iroda
munkatarsainal:
Ugyfélszolgalati iroda cime: 1051 Budapest, Sas utca 10-12.
Mozgaskorlatozott Ugyfeleinket kérjiik, hogy a portan
jelezzék, ha segitségre szorulnak.
Telefonszam: 06-1-799-60-62
Ugyfélfogadasi id8:
személyesen: hétfé-péntek 08.00-16.00

telefonon: minden munkanap 8.00-16.00-ig, szerdan: 8.00-20.00-ig

On elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes {igyintézés idépontjat el6zetesen
lefoglalhatja. A személyes (gyintézeés idGpontja igénylésének napjatol szamitott ot
munkanapon beliil az EFS személyes tigyfélfogadasi idopontot biztosit az On szamara.
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II. irasbeli panasz

Amennyiben észrevételeit részletezni és nyilvantartasba vetetni kivanja, vagy szdbeli
panaszat nem az On teljes megelégedésére orvosoltuk, lehetésége van irasbeli
panaszbejelentést tenni. A szilkséges adatok teljes kori megadasa érdekében
Panaszbejelentd Nyomtatvanyt bocsatunk rendelkezésére, de magatol értetédéen
hagyomanyos modon (postai levél, e-mail) tett panaszat is kivizsgaljuk. A panasz kivizsgalasa
és a valaszlevél megkildése érdekében kérjiik, hogy a postai levélben, email-ben legalabb az
alabbi adatokat tlintesse fel: név, lakcim.

A Panaszbejelenté Nyomtatvanyt jelen tajékoztatd anyagunk mellékleteként csatoltuk, illetve
elérhetd az EFS Ugyfélszolgalati Irodajaban, tovabba letoltheté a http://www.efs-zrt.hu/
weboldalrdl.

frasbeli panaszat megkiildheti az Ugyfélszolglati Iroda postai cimére: 1051 Budapest, Sas
utca 10-12., e-mail cimére: panasz@efs-zrt.hu, fax szamara: 06-1-799-60-66, illetve
személyesen atadhatja az Ugyfélszolgdlati Iroda munkatarsai részére. Az Ugyfélszolgalati
Iroda cime 1051 Budapest, Sas utca 10-12. Mozgaskorlatozott Ugyfeleinket kérjik, hogy
a portan jelezzék, ha segitségre szorulnak. Ugyfélfogadasi id6: hétfé-péntek 08.00-16.00

Az EFS az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozléset
kovetd 30 naptari napon beliil kiildi meg az On részére.

II1. A panaszok kivizsgalasa, kezelése

A panaszt minden esetben nyilvantartasba vessziik. A szébeli panaszt azonnal megvizsgaljuk
és lehet0ség szerint azonnal orvosoljuk. Ha a szdbeli panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, vagy a panasz kezelésével On nem ért egyet, az EFS a panaszrdl jegyzdkényvet
vesz fel, és annak egy masolati példanyat Onnek atadja.

Amennyiben On telefonon kézli panaszat, akkor az EFS a valaszat a panasz kozlését kovetd
30 naptari napon belil kiildi meg Onnek.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran kiegészitd informaciokra lesz sziikségilink az
On részérdl. Ebben az esetben kérjiik ilyen iranyld megkeresésiink miel6bbi megvélaszolasat.
Az EFS a panasz kivizsgalasaért kilon dijat nem szamit fel. A panasz kivizsgalasa az 6sszes
vonatkozd korllmény figyelembevételével torténik. A panaszeljgras meginditasat
személyesen, vagy meghatalmazott utjan is megteheti. A meghatalmazasnak a polgari
perrendtartasrol szold 1952. évi III. térvényben foglalt kbvetelményeknek kell eleget tennie.
A meghatalmazas formanyomtatvanya letolthetd a http://www.efs-zrt.hu/ weboldalrdl.

IV. A panaszok nyilvantartasa

Az EFS az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdld
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet. A nyilvantartas az alabbi adatokat tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjeldlését;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;
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d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezését;
e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

Az EFS a panaszt és az arra adott valaszt o6t évig megorzi, és azt az MNB-nek kérésére
bemutatja.

V. Jogorvoslati lehetéségek

Amennyiben On a panaszbejelentésére az EFS-t8l kapott vélaszt nem fogadija el, illetve Ugy
itéli meg, hogy panaszit az EFS nem megfeleléen kezelte, a kdvetkezd jogorvoslati
lehetGségek allnak az On rendelkezésére:

A fogyasztoi tgyfél

1. a Magyar Nemzeti Bankrdl szold 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén fogyasztovédelmi eljarast
kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontnal
(levelezési cime: 1534 Budapest BKKP. Pf. 777, telefon: 06-40-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu), vagy

2. a szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén

2.1 a Magyar Nemzeti Bankrdl szdél6 2013. évi CXXXIX. torvény 96-130. §-
aiban szabdlyozott mdédon a Magyar Nemzeti Bank altal mdkodtetett
Pénziigyi Békéltetd Testiilethez (PBT) fordulhat, amennyiben a PBT eljarasara
vonatkozd szabélyok alapjan fogyasztonak mindsiil. Az Ugyfél kiilén kérésére az
EFs megkiildi az Ugyfél részére a PBT altal készitett és az EFS rendelkezésére
bocsatott nyomtatvanyt. (A PBT levelezési cime: 1525
Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06-40-203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu), vagy

2.2 keresettel fordulhat az illetékes birésaghoz.

A fogyaszténak nem mindsild (lgyfél a szerzGdés létrejéttével, érvényességével,
joghatasaival és megsz(inésével, tovabba a szerzGdésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén keresettel fordulhat az illetékes birésaghoz.

Kérjik, hogy a jogorvoslatok igénybevételérdl lehetdség szerint az EFS-t (irasban)
tajékoztatni sziveskedjen.

Fogyasztdnak mindsiil az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok
érdekében eljaré természetes személy.

VI. Adatvédelmi tajékoztatd

Az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrdl szold 2011. évi CXII.
torvényben (a tovabbiakban: az ,Infotv.”) elGirasainak megfeleléen ezuton tajekoztatjuk
Ont a személyes adatai kezelésének részleteirol.

2. A panasziigyintézés soran az adatok megadasa onkéntes.
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3. Kezelt adatok kore, célja, jogalapja, idotartama

Adatkezelés célja: panaszanak kivizsgalasa, valaszadas és az azzal kapcsolatban sziikséges
intézkedések megtétele, nyilvantartas vezetése.

Adatkezelés jogalapja: Info. tv. 5.§ (1) b) bekezdése szerinti torvényi felhatalmazas
(kotelezd adatkezelés).

Az adatkezelés kapcsan a biztositaskozvetitoi tevékenység végzésével kapcsolatos torvényi
elGirdsokat a biztositasi tevékenységrol szold 2014. évi LXXXVIIL. torvény (,Bit.”), mig a
pénziigyi kozvetitéi tevékenység végzésével kapcsolatos torvényi eldirdsokat a
hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl sz6l6 2013. évi CCXXXVII. térvény (,Hpt.”)
tartalmazza.

A panaszt és az arra adott valaszt a Bit. 382.§ (3) és 159.§ (10) bekezdése, valamint a
Hpt. 288.§ (9) alapjan, az ott meghatarozott idStartamig vagyunk kételesek kezelni (Isd fenti
L. pont).

A panaszkezelés soran azokat az adatait kezeljiik, amelyeket On megad a résziinkre az erre
vonatkozd formanyomtatvanyon, a kérelmében vagy szdbeli panaszaban. A Magyar Nemzeti
Bank altal készitett formanyomtatvany alapjan a kovetkezd adatokat kezeljik (amennyiben a
panaszban ezeket feltlinteti):

- Ugyfél neve, lakcime, levelezési cime, telefonszama,

- szerz6désszam, lgyfélszam,

- az értesités kért mddija (pl. levél, email),

- panasziigyintézés helye, idopontja (személyesen tett panasz esetén),

- panasztétel mddija,

- panasszal érintett szolgaltatas,

- panasz oka,

- panasz részletes leirasa,

- panaszhoz csatolt dokumentumok;

- panasztétel idopontja, helye

- az On aldirdsa.

A panaszokrdl nyilvantartast kell vezetniink a Bit. 382.§ (3) és 159.§ (12)-(13)
bekezdése és a Hpt. 288.§ (11) és (12) bekezdése alapjan, és abban kezeljik az emlitett
jogszabalyokban meghatarozott adatokat (Isd fenti IV. pont).

4. A személyes adatokhoz hozzafér6é személyek: Panaszkezelési Csoport munkatarsai,
illetve felettesei.

5. Adattovabbitas, adatfeldolgozas:

5.1. Adatattovabbitas. Az adataihoz semmilyen harmadik személy nem fér hozza, azonban
a Magyar Nemzeti Bank kérésére a panaszt és az arra adott valaszt kotelesek vagyunk
bemutatni a Bit. 382.§ (3) és 159.§ (10) bekezdése és a Hpt. 288.§ (9) bekezdése alapjan,
illetve jogszabaly, birdsagi vagy hatdsagi hatarozat elGirhatja egyes személyes adatok
kiadasat.

5.2. Adatfeldolgozas. Az EFS Euro-Finanz-Service Vermittlungs AG Adminisztracios
kbzpont (cim: Isaac-Fulda-Allee 5, 55124 Mainz, Németorszag) mint adatfeldolgozd
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szerverszolgaltatasi tevékenységet végez az EFS megbizasabodl, és az adatokrdl biztonsagi
masolat késziil a 6. pontban foglaltak szerint.

5.3. Biztositasi titokra és banktitokra vonatkozé tajékoztatas. Az On adatai
biztositasi titoknak, illetve banktitoknak mindsiiinek a Bit. rendelkezései szerint, melyet a
torvények rendelkezései szerint megOrziink. Ezek a torvények vagy annak egyes
rendelkezései adatszolgaltatasi kotelezettség teljesitését irhatjak el egyes birdsagok,
hatdsagok, mas harmadik személyek bizonyos esetekben birdsagok, hatésagok, egyéb
hivatalos szervek vagy harmadik személyek felé, melyet kotelesek vagyunk teljesiteni.

6. Adatbiztonsagi intézkedések: Az EFS-nél a személyes adatok tarolasanak a helye — az
adatfeldolgozok 5.2. pont szerinti cimén kivil - az EFS székhelye. Annak érdekében, hogy
illetéktelen személyek ne férjenek hozza az adataihoz, az alabbiak szerint biztositjuk az
adatok megOrzését és akadalyozzuk meg az illetéktelen hozzaférést:

- a szerverhez és a szerverszobahoz vald hozzaférés korlatozott (csak meghatarozott

informatikai munkatars)

- aszerverhez és a szoftverhasznalathoz val6 hozzaférés jelszoval védett.
A személyes adatokrdl biztonsagi masolat készill hetente egyszer, amelyeket egy banki
széfben tarolnak. A biztonsagi masolat heti rendszerességgel keril kicserélésre. A papir
alapu iratokat az adatkezeld zarhatd helyiségben Orzi.

7. Adatkezeléssel kapcsolatos jogai:

7.1. Tajékoztatashoz valé jog: Kérésére tdjékoztatast adunk az Onre vonatkozdan
altalunk kezelt személyes adatokrdl és azzal kapcsolatos egyéb informaciokrol, igy példaul az
adatok forrasardl, az adatkezelés céljardl, jogalapjardl, id6tartamarol, adatfeldolgozas esetén
az adatfeldolgoz6 nevérdl, cimérdl és az adatkezeléssel 0sszefiiggd tevékenységérdl, arrdl,
hogy az On adatait tovabbitottuk-e harmadik személyeknek. Az On kérésére annak
kézhezvételét kovetben a lehetd legrévidebb ido alatt, de legfeljebb 25 napon beliil irasban
valaszolunk.

7.2. Helyesbités kéréséhez valo jog: ha barmely altalunk kezelt személyes adata nem
felel meg a valdsagnak, kérésére a személyes adatot helyesbitjiik.

7.3. Torléshez vagy zarolashoz vald jog: kérésére toroljik vagy zaroljuk a személyes
adatait a nyilvantartasunkbdl, kivéve, ha térvény alapjan az adatkezelés kotelezo.

A 7.2 és 7.3. ponthoz: Amennyiben a helyesbitésre, torlésre vagy zarolasra vonatkozd
kérését nem teljesitjiik, a kérése kézhezvételétdl szamitott 25 napon beliil irasban — vagy
hozzajarulasa esetén email Utjan - értesitjik a kérése elutasitasanak indokairol.

7.4. Tiltakozashoz valé jog: On tiltakozhat személyes adatdnak kezelése ellen, ha

a) a személyes adatai kezelése vagy tovabbitasa kizardlag az EFS-re vonatkozd jogi
kotelezettség teljesitéséhez, vagy az EFS, az EFS-t6l adatot atvevé személy vagy
harmadik személy jogos érdekének érvényesitéséhez sziikséges (pl. jogérvényesités
esetén), kivéve, ha az adatainak a kezelését torvény rendelte el; vagy

b) a személyes adat felhaszndldsa vagy tovabbitasa kozvetlen Uzletszerzés (pl.
reklamanyagok kildése), kozvélemény-kutatas vagy tudomanyos kutatas céljara torténik;

vagy
¢) torvényben meghatarozott egyéb esetekben.
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A tiltakozast a kérelem benyuljtasatol szamitott legrévidebb idon belil, de legfeljebb 15 nap
alatt megvizsgaljuk, és értesitjiik az ezzel kapcsolatos déntésiinkrél. Amennyiben On a
dontéssel nem ért egyet vagy az nem keriil Onnek a 15 napos hatéridén beliil megkiildésre,
a dontés kozlésétdl, illetve 15 napos hataridd lejartatdl szamitott 30 napon beliil birdsaghoz
fordulhat.

7.5. Kapcsolati adatok:

A rendszerben tarolt személyes adataival és az adatkezeléssel kapcsolatos barmely kérdését,
kérését, tiltakozasat kérem irasban juttassa el az alabbi elérhetGségek valamelyikére:

- postacim: 1051 Budapest, Sas u. 10-12.

- e-mail: office@efs-zrt.hu

Kérjik, tartsa szem elStt, hogy személyes adatai kezelésével kapcsolatban — az On
érdekében - csak abban az esetben all mddunkban felvilagositast adni, illetve intézkedést
tenni, ha személyazonossagat hitelt érdemlGen igazolta.

8. Jogorvoslati lehetdségei:

- a Nemzeti Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatdsagnal (levelezési cim:
1530 Budapest, Pf.: 5., telefon: +36 (1) 391-1400, email: ugyfelszolgalat@naih.hu, honlap:
www.naih.hu) bejelentéssel vizsgalatot kezdeményezhet arra hivatkozassal, hogy személyes
adatai kezelésével kapcsolatban jogsérelem érte vagy annak kozvetlen veszélye fennall;
illetve

- jogainak megsértése esetén, valamint a 7.4. pontban (tiltakozasi jog) leirt esetekben a
birésaghoz is fordulhat. A pert az On vélasztasa szerint a lakdhelye vagy tartozkodasi helye
szerinti torvényszék el6tt is megindithatja.

Tisztelt Ugyfeliink!

Reméljiik, hogy tdjékoztatdnk minden panaszbejelentéssel kapcsolatos kérdésére valaszt
adott. Amennyiben tovabbi informacidra lenne szliksége, kérjik, forduljon bizalommal az EFS
Ugyfélszolgalati irodajanak munkatarsaihoz, a kdvetkez6 elérhetéségeken:

Ugyfélszolgalati iroda cime: 1051 Budapest, Sas utca 10-12.
Mozgaskorlatozott Ugyfeleinket kérjiik, hogy a portan
jelezzék, ha segitségre szorulnak.

Telefonszam: 06-1-799-60-62

Ugyfélfogadasi id8:

személyesen: hétfo-péntek 08.00-16.00

telefonon: minden munkanap 8.00-16.00-ig, szerdan: 8.00-20.00-ig

EFS Euro Finanz Service Biztositaskdzvetitd Zartkor(ien M(ikodo Részvénytarsasag
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