UGYFEL-TAJEKOZTATO A PANASZUGYINTEZESROL

Tisztelt Ugyfeliink!

Tekintettel arra, hogy az EFS Euro Finanz Service Biztositaskozvetitd Zartkorlen Mikédo
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 alapkovetelménye, hogy valamennyi, szolgaltatasainkkal és
Ugyintézésiinkkel kapcsolatban felmeriilt panaszt nyilvantartasba vesziink, kivizsgalunk,
megvalaszolunk, és a feltart hibakat orvosoljuk.

Tajékoztatjuk, hogy a panaszbejelentés soran megadott személyes adatokat az EFS
Adatvédelmi szabalyzataban meghatarozottak szerint kezeli.

Az EFS panasziigyintézésének rendjét az alabbiakban foglaljuk dssze.

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

1. Szobeli panasz

Amennyiben megitélése szerint az On altal kifogasolt biztositaskdzvetitsi eljaras a helyszinen
megoldhatd vagy egyszerlien orvosolhato, esetleg informaciodhianyon vagy félreértésen alapul,
panaszat személyesen vagy telefonon tudja megtenni az Ugyfélszolgdlati 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

Az EFS a szdbeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehetdség szerint orvosolja. Ha a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az EFS munkatarsa a panaszrél jegyzokonyvet vesz fel. A
telefonon kozolt szdbeli panasz esetén az EFS a panasz azonnali kivizsgalasa kovetelményének
gy is eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez esetben az EFS
az Ugyfelet legkésébb a kovetkez0 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl rogzitett
hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A visszahivasrol késziilt hangfelvételt egy évig meg kell
Orizni.
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Telefonon kdzolt szdbeli panasz esetén az EFS felhivja az tgyfél figyelmét arra, hogy panaszardl
hangfelvétel késziil. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt - ide nem értve a
visszahivasrdl késziilt hangfelvételt - 5 évig meg kell Grizni.

Az ligyfél kérésére az EFS-nek biztositania kell a hangfelvétel visszahallgatasanak lehetGségét,
tovabba téritésmentesen, 25 (huszonét) napon beliil rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet, vagy a hangfelvétel masolatat

Tajékoztatjuk tovabba, hogy lehetdségében all a személyes (igyintézés idépontjanak elézetes
lefoglaldsara is.

I1. irasbeli panasz

Amennyiben észrevételeit részletezni és nyilvantartasba vetetni kivanja, vagy szobeli panaszat
nem az On teljes megelégedésére orvosoltuk, lehetésége van irdsbeli panaszbejelentést tenni.
A sziikséges adatok teljes korli megadasa érdekében Panaszbejelenté Nyomtatvanyt
bocsatunk rendelkezésére, de magatdl értetédéen hagyomanyos mddon (postai levél, e-mail)
tett panaszat is kivizsgaljuk. A panasz kivizsgalasa és a valaszlevél megkiildése érdekében
kérjik, hogy a postai levélben, email-ben legalabb az alabbi adatokat tiintesse fel: név, lakcim.

A Panaszbejelenté Nyomtatvanyt jelen tajékoztaté anyagunk mellékleteként csatoltuk, illetve
elérheté az EFS Ugyfélszolgalati Irodajaban, tovabba letolthetd innen: https://www.efs-
zrt.hu/media/#fogyasztovedelem

frésbeli panaszat megkiildheti az Ugyfélszolgdlati 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 Ugyfélszolgalati Iroda munkatarsai részére. Az Ugyfélszolgalati Iroda
cime 1051 Budapest, Sas utca 10-12. Mozgaskorlatozott Ugyfeleinket kérjiik, hogy a portan
jelezzék, ha segitségre szorulnak. Ugyfélfogadasi id8: hétfé-péntek 08.00-16.00

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

II1. A panaszok kivizsgalasa, kezelése

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

Amennyiben On telefonon kozli panaszat, akkor az EFS a valaszat a panasz kozlését kovet6 30
napon belll kildi meg Onnek.

El&fordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran kiegészitd informacidkra lesz sziikségiink az On
részér6l. Ebben az esetben kérjiik ilyen iranyd megkeresésiink miel6bbi megvalaszolasat. Az
EFS a panasz kivizsgalasaért kilon dijat nem szamit fel. A panasz kivizsgalasa az Gsszes
vonatkozd korilmény figyelembevételével torténik. A panaszeljaras meginditasat személyesen,
vagy meghatalmazott Utjan is megteheti.

IV. A panaszok nyilvantartasa
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Az EFS az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet. A nyilvantartas az alabbi adatokat tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas esetén
annak indokat;

d) az el6z6 pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és amennyiben az ulgyfél
panasza jogos, a végrehajtasért felelés személy megnevezését, tovabba;

e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

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

V. Jogorvoslati lehetéségek

Az EFS a panaszok kivizsgalasat kovetéen valaszaban részletesen kitér a kifogas teljes kori
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara. Amennyiben az tigyfél
a panaszanak kivizsgalasaval nem ért egyet és azt az EFS felé jelzi, az EFS Ujra megvizsgalja
azt. Az EFS a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos, kozérthetd
és egyértelmd indokolassal latja el, amely indokolas — a panasz targyatdl fiiggéen — hivatkozik
az Ugyfélnek atadott okiratokra, egyéb tajékoztatasra, tovabba a panasz elutasitdsa vagy a
panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte
esetén arra, hogy a panasz és a panaszkezelés allaspontja szerint:

a) a Magyar Nemzeti Bankrdl szdl6 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztdvédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgalasara;

b) vagy a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.

Az EFS a fogyasztdnak mindsiilo (igyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panasz elutasitasa vagy a
panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hatarido eredménytelen eltelte esetén:

« fogyasztévédelmi kérdésekben a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi
Kbzpont (személyesen az ligyfélszolgalaton: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levélben:
1534 Budapest BKKP, Pf.: 777., telefonon: +36-80-203-776, e-mailben:
ugyfelszolgalat@mnb.hu elektronikus ~ formaban, Ugyfélkapun keresztil:
www.magyarorszag.hu),

« aszerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz
fordulhat, vagy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet (személyesen az ligyfélszolgalaton: 1122
Budapest, Krisztina krt. 6., levélben: 1525 Budapest BKKP, Pf.: 172., telefonon: +36-
80-203-776, +36 1-489-9700, e-mailben: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

Ha az EFS allaspontja szerint a panasz mindkét pontot érinti, akkor a fogyasztonak mindstild
Ugyfelet tajékoztatja arrdl, hogy panasza mely részével, kihez fordulhat.
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Az EFS a fogyasztdnak nem mindstilo ligyfelet tajékoztatja, hogy a panasz elutasitdsa vagy a
panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén
panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat. A Pénziigyi Békéltetd
Testlllet, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére
iranyuld kérelem (pénziigyi fogyasztovédelmi beadvany) az (igyfél panasz benyujtasa céljara
rendszeresitett formanyomtatvanyokat elektronikus Uton is elérheti az aldbbi internetes
oldalrdl: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/, illetve az EFS a formanyomtatvanyokat
koltségmentesen tovabbitja az Ugyfél részére, amennyiben erre iranyuld kérés érkezik. A
panaszbejelentés maodjardl az ligyfelek az MNB honlapjan www.mnb.hu is tajékozddhatnak.

Az EFS Panaszkezelési szabalyzata — annak mellékleteivel egylitt — elérheté az EFS személyes
Ugyfélszolgalatan nyomtatott formaban, az EFS honlapjan https://www.efs-zrt.hu/wp-
content/uploads/2015/10/04 EFS Panaszkezelesi-szabalyzat 20-04-2017.pdf

Az EFS személyes Uigyfélszolgdlatan is elérhetové teszi az MNB altal készitett Pénziigyi
Navigator flizetet, illetve honlapjan is feltlinteti annak elektronikus elérhetoségét:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-navigator-alkalmazasok Az EFS

honlapjan  https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#mit-tegyunk-ha-
penzugyi-panaszunk-van részletes tajékoztatast nyuijt Ggyfelei szamara az Online vitarendezési
platformrdl is.

Az EFS koteles fogyasztdvédelmi ligyekért felelds kapcsolattartot kijel6ini, akinek a személyét,
illetve a személyében bekovetkezett valtozast az EFS koteles 15 napon belll irdsban a
Felligyeleti hatésag részére bejelenteni.

Az EFS fogyasztovédelmi ligyekben felelGs, bejelentett kapcsolattartdja: mag. Edit Matejka
igazgatosagi tag.

VI. Adatvédelmi tajékoztatd

Az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrél szold 2011. évi CXII.
torvényben (a tovabbiakban: az ,Infotv.”), valamint a természetes személyeknek a személyes
adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasardl,
valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil helyezésérdl sz6l6 2016/679 Eurdpai Parlament
és Tanacs (EU) rendeletében (a tovabbiakban: ,GDPR") foglalt elGirasokinak megfelel6en
ez(ton tajékoztatjuk Ont a személyes adatai kezelésének részleteirdl.

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

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

Adatkezelés jogalapja: Info. tv. 5.8 (1) b) bekezdése szerinti torvényi felhatalmazas,
valamint jogi kotelezettség teljesitése a GDPR 6. cikk (1) bekezdés c) pontja alapjan (kotelez
adatkezelés).

Az adatkezelés kapcsan a biztositaskozvetitGi tevékenység végzésével kapcsolatos torvényi
el6irasokat a biztositasi tevékenységrol szolo 2014. évi LXXXVIIL. térvény (,Bit.”), mig a
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pénziigyi kozvetitGi tevékenység végzésével kapcsolatos térvényi eldirasokat a hitelintézetekrol
és a pénzligyi vallalkozasokrdl sz6l6 2013. évi CCXXXVIL. térvény (,Hpt."”) tartalmazza.

A panaszt és az arra adott valaszt a Bit. 382.§ (3) és 159.§ (3) bekezdése, valamint a Hpt.
288.§ (9) alapjan, az ott meghatarozott id6tartamig vagyunk kételesek kezelni (Isd fenti I.
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 kovetkez6 adatokat kezeljiik (amennyiben a
panaszban ezeket feltlinteti):

- Ugyfél neve, lakcime, levelezési cime, telefonszama,

- szerz6désszam, lgyfélszam,

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

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

- panasztétel mddja,

- panasszal érintett szolgaltatas,

- panasz oka,

- panasz részletes leirasa,

- panaszhoz csatolt dokumentumok;

- panasztétel idopontja, helye

- az On alairasa.

A panaszokrol nyilvantartast kell vezetniink 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 hozzaféro 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, birésagi vagy hatdsagi hatarozat eldirhatja egyes személyes adatok
kiadasat.

5.2. Adatfeldolgozas. Az EFS Euro-Finanz-Service Vermittlungs AG Adminisztracios kézpont
(cim: Isaac-Fulda-Allee 5, 55124 Mainz, Németorszag) mint adatfeldolgozo szerverszolgaltatasi
tevékenységet végez az EFS megbizasabdl, 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 mindsiilnek a Bit. rendelkezései szerint, melyet a térvények
rendelkezései szerint megdrziink. Ezek a torvények vagy annak egyes rendelkezései
adatszolgaltatasi kotelezettség teljesitését irhatjak elé egyes birdsagok, hatésagok, mas
harmadik személyek bizonyos esetekben birdsagok, hatdsagok, egyéb hivatalos szervek vagy
harmadik személyek felé, melyet kételesek vagyunk teljesiteni.

6. Adatbiztonsagi intézkedések: Az EFS-nél a személyes adatok tarolasanak a helye — az
adatfeldolgozok 5.2. pont szerinti cimén kiviil - 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 vald hozzaférés jelszoval védett.
A személyes adatokrdl biztonsagi masolat késziil hetente egyszer, amelyeket egy banki széfben
tarolnak. A biztonsagi masolat heti rendszerességgel keriil kicserélésre. A papir alapu iratokat
az adatkezel6 zarhatd helyiségben 6rzi.

7. Adatkezeléssel kapcsolatos jogai:

7.1. Tajékoztatashoz vald jog: Kérésére tajékoztatast adunk az Onre vonatkozdan altalunk
kezelt személyes adatokrol és azzal kapcsolatos egyéb informacidkrdl, igy példaul az adatok
forrasardl, az adatkezelés céljardl, jogalapjardl, idotartamardl, adatfeldolgozas esetén az
adatfeldolgozd nevérdl, cimérdl és az adatkezeléssel 6sszefliggd tevékenységérdl, arrol, hogy
az On adatait tovabbitottuk-e harmadik személyeknek. Az On kérésére annak kézhezvételét
kdvetden a lehetd legrovidebb idd alatt, de legfeljebb 25 napon bellil irasban valaszolunk

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

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 bellil irdasban — vagy
hozzajarulasa esetén email Utjan - értesitjiik a kérése elutasitasanak indokairol.

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

a) a személyes adatai kezelése vagy tovabbitasa kizardlag az EFS-re vonatkozd jogi
kotelezettség teljesitéséhez, vagy az EFS, az EFS-tdl adatot atvevd 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 felhaszndlasa vagy tovabbitasa kdzvetlen Uzletszerzés (pl. reklamanyagok
kildése), kozvélemény-kutatas vagy tudomanyos kutatas céljara torténik; vagy

c) toérvényben meghatarozott egyéb esetekben.

A tiltakozast a kérelem benyuljtasatol szamitott legrévidebb idon beliil, de legfeljebb 15 nap
alatt megvizsgaljuk, és értesitjiik az ezzel kapcsolatos déntésiinkrél. Amennyiben On a
déntéssel nem ért egyet vagy az nem keriil Onnek a 15 napos hataridén beliil megkiildésre, a
dontés kozlésétdl, illetve 15 napos hataridd lejartatol szamitott 30 napon beliil birésaghoz
fordulhat.

7.5. Kapcsolati adatok:

A rendszerben tarolt személyes adataival és az adatkezeléssel kapcsolatos barmely kérdését,
kérését, tiltakozasat kérem irdsban juttassa el az alabbi elérhet6ségek valamelyikére:

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

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

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



mailto:office@efs-zrt.hu

8. Jogorvoslati lehetdségei:

a) a Nemzeti Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatdsagnal (levelezési cim: 1363 Budapest,
Pf.: 9. telefon: +36 (30) 683-5969, +36 (30) 549-6838, +36 (1) 391 1400, Fax:
+36 (1) 391-1410, email: ugyfelszolgalat@naih.hu, honlap: www.naih.hu) bejelentéssel
vizsgalatot kezdeményezhet arra hivatkozassal, hogy személyes adatai kezelésével
kapcsolatban jogsérelem érte vagy annak kdzvetlen veszélye fennall; illetve

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

Tisztelt Ugyfeliink!

Reméljiik, hogy tajékoztatdnk minden panaszbejelentéssel kapcsolatos kérdésére valaszt
adott.

Amennyiben tovabbi informaciéra lenne sziiksége, kerjuk, forduljon bizalommal az EFS
Ugyfélszolgalati irodajanak munkatarsaihoz, a kovetkezd elérhetéségeken:

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

Telefonszam: 06-1-799-60-60

Ugyfélfogadasi idd:

személyesen: hétf6-péntek 08.00-16.00

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

EFS Euro Finanz Service Biztositaskdzvetitd Zartkorlien M(ikodo Részvénytarsasag



