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PANASZKEZELESI SZABALYZAT
l. Bevezetés

Az EFS Euro Finanz Service Biztositaskozvetitd Zartkorllen M{kod0 Részvénytarsasag
(tovabbiakban: ,Tarsasag”) a tevékenységére, magatartasara, vagy mulasztasara vonatkozé
panaszok hatékony, atlathat6 és gyors kezelésének eljarasarél, a panaszugyintézés madjardl,
a panasznyilvantartas vezetésének szabalyairol Ugyfelei szamara az alabbi panaszkezelési
szabdlyzatot allapitja meg (tovabbiakban: ,Szabalyzat”).

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

- szerzGdéskotést megeldz0, vagy

- aszerzOdés megkotésével,

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

- aszerzOdéses jogviszony megsziinésével, illetve

- azt kovetGen a szerzOdést érintd jogvita rendezésével 6sszefliggl tevékenységét
vagy mulasztasat érintd kifogasa.

Nem minGsiil panasznak minden olyan, az Ugyfél altal a Tarsasaghoz benyujtott kérelem,
amely nem tartozik a fenti fogalom ala, és
- altalanos tajékoztatas, vélemény-, vagy allasfoglalas kérésére iranyul, vagy
- az Ugyfél adataiban bekovetkezett valtozas kapcsan elSterjesztett adatmédositasi
igény.

2. Ugyfél:

Ugyfél a szerz6dO, a biztositott, a kedvezményezett, a karosult, a biztosit6 szamara
szerzOdéses ajanlatot tett és a biztositd szolgaltatasara jogosult mas személy; tovabba a
fliggetlen biztositaskozvetitd esetében az a személy is, aki a fuiggetlen biztositaskozvetitével
alkuszi megbizasi szerzodést kotott. ugyfél tovabba a fiiggetlen pénzigyi kozvetités
vonatkozasaban a Hpt. alapjan tgyfél mindségben eljaré személy.

E Szabalyzat alkalmazasdban fogyaszté az 0©néllé foglalkozdsan és gazdasagi
tevékenységén kivul esd célok érdekében eljar6 természetes személy.

E Szabalyzat alkalmazasaban Ertékesitési partner az EFS-el megbizasi vagy egyéb
munkavégzésre iranyuld jogviszonyban all6, természetes személy vagy jogi személy fiiggd
biztositaskozvetitd és kozvetitd alvallalkozo.

111. Alapelvek

1. Panaszt tenni lehet sz6ban (személyesen vagy telefonon), illetve irdsban (személyesen

vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben.
2. A panasz kivizsgéalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szdmolhato fel.
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3. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé kortlmény figyelembevételével torténik, a
Tarsasag teljes korlen kivizsgalja és megvélaszolja az Ugyfél panaszat, gondoskodik a
panaszban felvett minden egyes probléma/kifogas kivizsgalasarol.

IV. A szabalyzat személyi hatalya

A jelen szabalyzat személyi hatalya a Tarsasag munkavallal6ira, valamint az Ertékesitési
partnerekre terjed ki.

V. A panasztétel lehetséges maddjai

1. Szébeli panasztétel

a) Személyesen
Személyes panaszlgyintézés helye: 1051 Budapest, Sas utca 10-12., nyitvatartasi idé: 8.00-
16.00-ig

b) Telefonon:
06-1-799-60-62 (hivasfogadasi id6: minden munkanap 8.00-16.00-ig, szerdan: 8.00-20.00-ig

2. irasbeli panasztétel

- Személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan — A személyes panasziigyintézés helyén

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

A Tarsasag lehetOvé teszi, hogy az Ugyfél az irasbeli panasz benyljtasdhoz a Magyar
Nemzeti Bank altal a honlapjan koézzétett formanyomtatvanyt (3. szamu melléklet)
alkalmazhasson. A jelen szabdlyzat 1. sz. mellékletét képezd formanyomtatvany
(Panaszbejelentd Lap) a Tarsasag formanyomtatvanya, amely a honlapjan is elérhetd. A
Tarsasag az ettdl eltér6 formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadja.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is, ez esetben a meghatalmazast kozokiratba
vagy teljes bizonyit6 erejli maganokiratba kell foglalni.

Meghatalmazas minta (2. szdmG melléklet) a Tarsasag honlapjarol letolthetd, illetve az
Ugyfelek szamara nyitva allo helyiségben kifliggesztett Panaszkezelési szabalyzat része.

A minta hasznalata nem kotelez0, Tarsasdg az ettdl eltérd formaban benyujtott
meghatalmazast is elfogadja, amennyiben abban megfeleléen azonosithaté a meghatalmazé
és a meghatalmazott személye és az, hogy mire sz6l a meghatalmazas.

A panasz meghatalmazott Gtjan torténd benyljtasa esetén a Tarsasdg megvizsgalja a
képviseleti jogosultsagot, amelyet a benyujté a személyének azonositasara alkalmas iratok
bemutatasaval illetve meghatalmazassal igazol. PanaszjegyzOkonyv alkalmazasa esetén a
panaszos Ugyfél neve mellett fel kell tintetni az Ugyfél képviselGjeként eljard,
panaszbenyijto természetes személy nevét és elérhetdségét is.
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VI. A panasz kivizsgalasara vonatkoz6 szabalyok

1. Altalanos eljarasi szabalyok

A panasz Kkivizsgalasra a Tarsasdg panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egységének
panaszkezel6i (a tovabbiakban a panaszkezel6k egyutt: Panaszkezelési Csoport)
jogosultak és kotelesek.

Amennyiben az Ugyfél az irasbeli panaszat nem az Ugyfélszolgalat cimére kuldi meg, vagy ha
az Ugyfél az irasbeli panaszt nem a panaszkezelésre kijelolt tigyintézOnek adja at, a Tarsasag
munkatarsa az ily modon kézhez kapott panaszt a beérkezést kovetOen haladéktalanul

tovabbitja a Panaszkezeld Csoport részére.

Amennyiben az Ugyfél szébeli panaszat nem a panaszkezelésre kijeldlt panaszkezelOnél
terjeszti eld, a Tarsasdg munkatarsa koteles az Ugyfelet tajékoztatni a panaszt a
tovabbiakban kezel6 Ugyfélszolgalat elérhetdségérol.

2. Széban (személyesen vaqgy telefonon) kdzolt panasz

Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Tarsasag biztositja az ésszer(i varakozasi idon
beluli hivasfogadast és lgyintézést. A Tarsasag a telefonon kozolt szobeli panasz esetén, az
inditott hivas sikeres felépulésének iddpontjatél szamitott 6t percen beluli éléhangos
bejelentkezése érdekében gy jar el, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Telefonon tortén6 panaszkezelés esetén az Ugyfél és a Tarsasag kozotti telefonos
kommunikéacié automatikusan hangfelvétellel rogzitésre keriil. A hangrégzitésrél az Ugyfelet
a telefonos Ugyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. A hangfelvételt a Tarsasag ot évig
megOrzi. Ugyfél kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen  rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl  készitett hitelesitett
jegyzOkonyvet.

A Tarsasag a szObeli panaszt — amennyiben lehetséges — azonnal megvizsgalja, és szlikség
szerint orvosolja.

Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasadg a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli
panasz esetén az Ugyfélnek a panasz kozlését kovetd 30 naptari napon beliil megkildott,
indoklassal ellatott valaszaval egyidejlleg megkildi, egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

Ha a szoObeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol
jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz
esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek a panasz
kozlését kovetd 30 naptari napon belll megkuldétt, indoklassal ellatott valaszaval egyidejlileg
megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

Amennyiben jogszabaly jegyzOkonyv készitését irja eld, a jegyzOkonyv legaldbb az alabbiakat
kell, hogy tartalmazza:
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a) az Ugyfél neve,

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

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok
elkulonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban
foglalt valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgalasra kertljon,

e) a panasszal érintett szerzOdés szama, ugytol fliggéen ugyfélszam,

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaladsa nem lehetséges, - telefonon k&zolt
szbbeli panasz kivételével - a jegyzOkonyvet felvevd személy és az Ugyfél alairasa
és

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és a

i) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime.

3. Irasban ko6zolt panasz

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

4. Vélaszadas

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

A Tarsasag a panasz kivizsgalasanak eredményérol torténd tajékoztatast pontos, kozérthetd
és egyértelm(i indokolassal latja el, amely indokolds - a panasz targyatél fugglen -
tartalmazza a vonatkozé szerzddési feltétel, illetve szabalyzat pontos szovegét és hivatkozik
az Ugyfélnek kildott elszamolasokra, valamennyi, a szerzGdéses jogviszony alatt teljesitett
egyéb tajékoztatasra.

A Téarsasag vélaszat oly mddon killdi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak
igazolasara, hogy a szolgaltaté a kuldeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre
kuldte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kildemény elkuldésének tényét és
idépontjat is.

VIl. Panaszkezeléshez f(iz0d0 tajékoztatasi kotelezettség - Eljaras a panasz
elutasitasa esetén

1. A Tarsasag a panasz elutasitasa esetén irasbeli valaszaban tajékoztatja a
fogyaszténak min@sulé Ugyfelet arrol, hogy
1.1. 4llaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés
1.1.1. a szerzOdés jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsz(inésével, tovabba szerzGdésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult, tovabba tajékoztatja az Ugyfelet,
hogy tett-e altalanos alavetéses nyilatkozatot, vagy
1.1.2. a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. térvény (MNB tv.)
fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgalasara iranyult,
tovabba, hogy
1.2. panaszaval — annak jellege szerint — milyen tovabbi jogorvoslati férumokhoz
fordulhat:
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1.2.1. a szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével,
tovabba a szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén a Pénzlgyi Békéltetd Testilethez [PBT] fordulhat, amennyiben a
PBT eljarasara vonatkozd szabalyok alapjan fogyaszténak mindsiil. Az Ugyfél
kalon kérésére a Tarsasag megkuldi részére a PBT Altal készitett és a
Tarsasdg 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 Pénziligyi Fogyasztévédelmi Kodzponthoz
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 bir6saghoz fordulhat.

A fogyaszténak nem mindsulé Ugyfelet a Tarsasag a panasz elutasitisa esetén
tajékoztatja, hogy panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz
fordulhat.

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

- a fogyaszténak minGsulé Ugyfél az MNB-hez

- a fogyasztonak nem minGsild Ugyfél a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz
fordulhat.

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

VIIl. Adatkezelés

Panasz esetén a megadott személyes adatokat a vonatkozd jogszabalyok elGirasainak
megfeleléen kell kezelni, betartva a jelen Szabalyzatban foglaltakat és figyelemmel a
biztositasi tevékenységrol szolé 2014. évi LXXXVIII. torvény 382.8-aban (,Bit.”) és 159.§-
ban, valamint az informéaciés dénrendelkezési jogrél és az informacidészabadsagrol sz6l6 2011.
évi CXII. térvényben (a tovabbiakban: az , Infotv.”) foglaltakat.

A jelen szabdalyzatban nem szabdlyozott kérdésekben az Adatvédelmi és Adatbiztonsagi
Szabdlyzatban foglaltak szerint kell eljarni.

IX. A panasz nyilvantartasa

A Tarsasag a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgal6 intézkedésekrdl
a panaszok visszakeresését lehetové tevo nyilvantartast vezet.
A nyilvantartas tartalmazza:
a) a panasz egyedi azonositdszamat, leirasat, a panasz targyat képez0 esemény vagy tény
megjelolését;
b) a panasz benyujtasanak idpontjat;
C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;
d) az intézkedés teljesitésének hatéridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezeseét;
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e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.
A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megoOrzi, és azt az MNB-nek kérésére
bemutatja.
A Tarsasdg igazgatésdga rendszeres tadjékoztatdst kap a visszatérd, vagy
rendszerproblémakrol.
A jelen Szabalyzat elérhetd a Tarsasdg minden munkatarsa szamara a belsd informatikai
rendszeren keresztul.

X. Egyéb rendelkezések

A jelen szabalyzat rendelkezéseinek megvaltoztatasara kizarélag a Tarsasag lgazgatosaga
jogosult.

Xl. A szabalyzat hatalyba lépése

A jelen szabalyzat 2016.01.01. napjatdl hatalyos, egyidejlleg valamennyi kordbbi e targyban
elfogadott szabalyzat hatalyat veszti.

Tarsasagunk szamara kiemelked6 fontossagi Ugyfeleink elégedettsége, ezért koszonjiik, ha
észrevételével megkeres benninket.
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1. szdmu melléklet

A Pénzlgyi szervezethez (bankhoz, biztositohoz, stb.) benyudjtandé PANASZ

Pénzigyi szolgaltatéval kapcsolatos vitak rendezésére

Panasszal érintett pénzugyi szervezet

Felek adatai
Ugyfél
Név:

Szerzodésszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja  (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzOdés, képviseld
meghatalmazéasa)

Panaszlgyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kdzvetitd):*

*személyesen tett panasz esetén
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l. Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idOpontja a pénziiqyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénzugyi szervezetnek megkuldott panaszt célszerl tértivevényes és ajanlott
kuldeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz
kézhezvételét kovetéen 30 nap all rendelkezésére, hogy az Ugyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos Aallaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az ugyfélnek irasban megkuldje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

[l Nem nyujtottak szolgaltatast

7 Nem a megfeleld szolgaltatast
nyujtottak

[J Késedelmesen nyujtottak a
szolgaltatast

] A szolgaltatast nem megfelelGen
nyujtottak

(1 A szolgaltatast megszintették

[l Kaéra keletkezett

[l Nem volt megelégedve az
Ugyintézés korulményeivel

[l Téves tajékoztatast nyujtottak

[J Hianyosan tajékoztattak

(1 Dij/kbltség/kamat  valtoztatasaval
nem ért egyet

(] Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

] Egyéb szerzOdéses feltételekkel
nem ért egyet

[J Kartérités 0Osszegével nem ért

egyet

L A kartéritést visszautasitottak

] Nem megfeleld kartéritést
nyujtottak

(1 SzerzOdés felmondasa
[J Egyéb panasza van
EFS Euro Finanz Service Zrt.
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Egyéb tipust panasz megnevezése:

I1. A panasz részletes leirasa:

[Kérjuk egyes kifogasainak elkUlonitetten torténd rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden kifogéas kivizsgalasra keruljon. ]

EFS Euro Finanz Service Zrt.

11



Kelt:

Alairas:
Helység / Datum:
Ugyfél alairasa A panaszt atvevo munkatars neve és alairasa

EFS Euro Finanz Service Zrt.
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2. szamu melléklet

MEGHATALMAZAS
Alulirott
Fogyasztd neve:
Lakcim:
, Szlletési hely, id0: ......oooiiiiiiee e Anyja neve:

Név:
Lakcim:
, Szlletési hely, 1d0: ...ccccoiiiiiiiieeee e Anyja neve:

meghatalmazottat, hogy helyettem és nevemben eljarjon, kotelezd jognyilatkozatot tegyen az
EFS Euro Finanz Service Biztositaskozvetitd Zartkor(ien Mikodé Részvénytarsasag, irasbeli vagy
szbébeli panaszt terjesztve eld

A(Z) e ugyben.*

A meghatalmazas visszavonasig érvényes és kizardlag a pénzigyi szervezettel szemben allo
panasz rendezésére vonatkozik.

Kelt: oo, 201

Meghatalmazé Meghatalmazott

Elottunk mint tanuk elott:

NV e Név:
Lakmm ................................................................................................................ Lakcim
Anyjaneve ................................................................................................. Anyja neve:
AJEITAS: .......ooooooseeeeeeeeeeee e Alairas:

*Kérjuk a meghatalmazas pontos kérét megjeldini.

EFS Euro Finanz Service Zrt.
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3. szamu melléklet

A Magyar Nemzeti Bankhoz az aldbbi feltételek egyittes teljestlése esetén
forduljon kérelemmel:

U On fogyasztd, azaz gazdasagi vagy szakmai tevékenységi korén kiviil esé célbol vesz/vett igénybe
pénzugyi szolgaltatast, azaz tipikusan maganszemélyként veszi igénybe a szolgaltatast.

U kozvetlenul a pénziigyi szolgaltatonal mar megkisérelte a vita rendezését (panaszt nyujtott be a
szolgaltatohoz), sikertelendl,

U a pénziigyi szolgaltato jogszeritleniil vagy megtéveszté modon jart el Onnel szemben,

U nem telt el 6t év a jogsértés bekovetkezése 6ta,

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

U meghatalmazott Gtjan torténé eljaras esetén csatolta az eredeti meghatalmazast,

U kérelmét alairta, pontos lakcimét kézolte.

A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ
CIMZETT
FOGYASZTOI KERELEM

Kérjuk, hogy a csillaggal jel6lt mezéket mindenképp toltse ki, és irja ala kérelmét, tovabbé csatolja
az ugyre vonatkozo iratok méasolatat!

Kérjuk, hogy kérelmét a kbvetkezé cimre kiildje:

Magyar Nemzeti Bank

1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.

*Név:

*Lakcim:

Telefon:

Fax:

E-mail:

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

EFS Euro Finanz Service Zrt.
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Szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

*A pénzugyi szolgaltatoval kozolt panasz igazolasa

A panasz pénzligyi

szolgltatoval torténs

kozlésének idépontja:

A panasz pénzugyi telefonon személyesen frasban
szolgaltatoval valo

kdzlésének modja:

A panaszra a pénzlgyi
szolgéltatd altal adott vélasz
idépontja:

*Kérjuk, hogy kérelméhez csatolja az On &ltal a pénziigyi szolgaltatoval kozolt panasz igazolasat
alatamasztd dokumentum masolatat, és a pénzligyi szolgaltaté erre adott valaszat.

Az érintett pénzligyi szolgaltatonal az On azonositasara szolgalé egyéb adat
(pl. bankszamlaszam, szerz6désszam):

EFS Euro Finanz Service Zrt.
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*A Magyar Nemzeti Bankhoz elé&terjesztett kérelme:

Kelt:

alairas

EFS Euro Finanz Service Zrt.

16




Melléklet a 3. sz. melléklethez

Mit KELL tudni A Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett FOGYASZTOI KERELEMR OL?

Miel6tt kérelmét benyljtana a Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB), tanulmanyozza at az
aldbbiakat!

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

Vit4ja rendezését ELSOKENT MINDEN ESETBEN a pénzigyi szolgaltatéval kisérelje
meg. Ebben segithet az MNB honlapjan taldlhaté ,,Fogyasztéi panasz szolgaltatonak”
elnevezés( formanyomtatvany.
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

A panasz az ugyfél pénziigyi szolgaltatéval szembeni reklamacidja, amelyet
kozvetlenul a szolgaltatéhoz kell benyujtania! Fontos, hogy az MNB-hez
abban az esetben fordulhat kérelmével, amennyiben a pénzlgyi
szolgaltatonal mar megkisérelte a vita rendezését, és

panaszara 30 napon belil nem kapott valaszt, vagy

panaszara nem érdemi vagy teljes korii valaszt kapott, vagy

sérelmezi a kapott valaszt, mivel ugy itéli meg, hogy a pénzigyi szolgéaltato
Onnel szemben tandsitott magatartasa, vagy annak eljarasa tovabbra is
jogsérté vagy megtéveszto.

Amennyiben ezek utan az MNB-hez kivan fordulni, kérjuk hogy az érdemi Ugyintézés
érdekében a pénzigyi szolgdltatbval szembeni panasza, és a panaszra kapott valasz
masolatat minden esetben csatolja az MNB-hez benyujtand6 kérelméhez.

Az MNB-hez, csak fogyasztdk fordulhatnak. Fogyaszté az a személy, aki 6néll6 foglalkozasan
vagy gazdasagi tevékenységén kivil esd célok érdekében jar el, kot szerzGdést, vesz igénybe
pénziligyi szolgaltatast.

Fogyasztdi kérelmét minden esetben lassa el sajat kezli alairasaval, és tintesse fel
lakcimét. Amennyiben meghatalmazott Gtjan kivan eljarni, tgy a kérelemhez csatolnia kell az
On altal 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, Gigy e hatarid6 a
sérelmezett magatartas megsziintetésekor kezd 6dik.

Kérelme targyadban az MNB 3 hénapon belil hoz dontést. Ez a hatarid6 indokolt
esetben, egy alkalommal 30 nappal meghosszabbithatd. Az eljarasi hataridbe nem
szamit bele a pénzugyi szolgaltatotdl torténd informaciokérés, valamint a hianypotlas
idétartama, igy ezen idétartamok az eljaras hataridejét meghosszabbitjak.

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

a) a pénzlgyi 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 hatésagként
eljarni, ezért a pénzigyi targyu szerzodéses jogviszony létrejottével és teljesitésével
kapcsolatos vitija rendezése érdekében — a birdsagi eljaras helyett — a Magyar
Nemzeti Bank altal mikodtetett Pénziigyi Békélteto Testillethez is fordulhat. Ebben
az esetben kérjuk, hogy kérelmét a Pénziigyi Békéltetd Testlletnek cimezze: ,Magyar Nemzeti
Bank Pénzuigyi Békéltetl Testilet”, levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.:172.

Tajékoztatjuk tovabbd, hogy polgari jogi jogvita esetén birésaghoz is fordulhat.

EFS Euro Finanz Service Zrt.
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A Magyar Nemzeti Bank altal miikodtetett Pénzligyi Békéltetd Testiilet jarhat el, ha
példaul a pénzugyi szolgéltato:

a) id0 el6tt felmondta a szerzGdést,

b) nem tajékoztatta tigyfelét arrél, hogy fel fogja mondani a szerz6dést,

c) olyan tobbletkoltséget szamolt fel az tigyfél terhére, amelyet a szerz6dés, az altalanos
szerzGdési feltételek, a hirdetmény vagy kondicids lista nem tett szamara lehet6vé,

d) szerzGdésszegése kart okozott,

e) biztositasi esemény bekdvetkezését vitatja.

Kizardlag a birésag jarhat el:

a) a biztatasi karral,

b) a felelGsségbiztositassal 6sszefiiggo kartéritési igényekkel,
c¢) a KHR-be keriilés jogalapjaval

Osszefiiggd polgari jogi kérdésekben.
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4. szamu melléklet

UGYFEL-TAJEKOZTATO A PANASZUGYINTEZESROL
Tisztelt Ugyfelunk!

Tekintettel arra, hogy az EFS Euro Finanz Service Biztositaskozvetitd Zartkorlden MUkodo
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) alapvet6 célja, hogy On minden szempontbdl elégedett legyen
szolgéltatasaival és tigyintézésével, jelen tajékoztatdval szeretnénk segiteni Ont abban, hogy
panaszat egyszer(en és eredményesen juttathassa el azon férumok részére, amelyek annak
gyors megoldasahoz hozzajarulhatnak.

Uzleti gyakorlatunk alapkovetelménye, hogy valamennyi, szolgaltatasainkkal és
Ugyintézésunkkel kapcsolatban felmertlt panaszt nyilvantartasba veszink, kivizsgalunk,
megvalaszolunk, és a feltart hibakat orvosoljuk.

Téajékoztatjuk, hogy a panaszbejelentés soran megadott személyes adatokat az EFS
a jelen ugyfél-tajékoztatdé VI. részében szereplé adatvédelmi tajékoztatdéban
meghatarozottak szerint kezeli.

Az EFS panaszugyintézésének rendjét az alabbiakban foglaljuk dssze.

Az Ugyfelek a panaszokat az alabbi médon hozhatjak az EFS tudomaésara:

1. Szébeli panasz

Amennyiben megitélése szerint az On altal kifogasolt biztositaskozvetitdi eljaras a helyszinen
megoldhaté vagy egyszerlien orvosolhatd, esetleg informaciéhianyon vagy félreértésen
alapul, panaszat személyesen vagy telefonon tudja megtenni az Ugyfélszolgalati Iroda
munkatarsainal:

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

Telefonszam: 06-1-799-60-62

Ugyfélfogadasi id6:

személyesen: hétf6-péntek 08.00-16.00

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

Telefonon torténd panaszkezelés esetén az EFS az Ugyfél és az EFS munkatarsa kozotti

telefonos kommunikaciét hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig meg0rzi. Az EFS az
Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen az Ugyfél
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rendelkezésére bocsatja a hangfelvételr6l készitett hitelesitett jegyzOkonyvet tizendt napon
beldl.

11. irasbeli panasz

Amennyiben észrevételeit részletezni és nyilvantartasba vetetni kivanja, vagy szébeli
panaszit nem az On teljes megelégedésére orvosoltuk, lehetGsége van irasbeli
panaszbejelentést tenni. A szikséges adatok teljes korl megadasa érdekében
Panaszbejelentd Nyomtatvanyt bocsatunk rendelkezésére, de magéatdl értetddéen
hagyomanyos mdédon (postai levél, e-mail) tett panaszat is kivizsgaljuk. A panasz kivizsgalasa
és a valaszlevél megkuildése érdekében kérjik, hogy a postai levélben, email-ben legaldbb az
alabbi adatokat tlintesse fel: név, lakcim.

A Panaszbejelentd Nyomtatvanyt jelen tajékoztatd anyagunk mellékleteként csatoltuk, illetve
elérnetd a Bank Ugyfélszolgalati lrodajaban, tovabba letolthetd a http://www.efs-zrt.hu/
weboldalrél.

irasbeli panaszat megkiildheti az Ugyfélszolgalati Iroda postai cimére: 1051 Budapest, Sas
utca 10-12., e-mail cimére: info@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. Mozgéaskorlatozott Ugyfeleinket kérjuk, 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 kozlését
kovetd 30 naptari napon belul kiildi meg az On részére.

111. A panaszok kivizsgalasa, kezelése

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

Amennyiben On telefonon kozli panaszat, akkor az EFS a valaszat a panasz kozlését kovetd
30 naptéari napon beliil kiildi meg Onnek.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgaldsa soran kiegészitd informacidkra lesz szikségunk az
On részérdl. Ebben az esetben kérjuk ilyen irany( megkeresésiink mieldbbi megvalaszolasat.
Az EFS a panasz kivizsgélasaért kulon dijat nem szamit fel. A panasz kivizsgalasa az 6sszes
vonatkoz6 korilmény figyelembevételével torténik. A panaszeljaras meginditasat
személyesen, vagy meghatalmazott Utjan is megteheti. A meghatalmazasnak a polgari
perrendtartasrél sz6l6 1952. évi Ill. torvényben foglalt kdvetelményeknek kell eleget tennie.
A meghatalmazas formanyomtatvanya letélthetd a http://www.efs-zrt.hu/ weboldalrol.

1V. A panaszok nyilvantartasa

Az EFS az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet. A nyilvantartas az alabbi adatokat tartalmazza:
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a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak idpontjat;

€) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hatéridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezeseét;

e) a panasz megvalaszolasanak id6pontjat.

Az EFS a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megoOrzi, és azt az MNB-nek kérésére
bemutatja.

V. Jogorvoslati lehetéségek

Amennyiben On a panaszbejelentésére az EFS-t6l kapott valaszt nem fogadja el, illetve Ggy
itéli meg, hogy panaszat az EFS nem megfelelden kezelte, a koévetkez0 jogorvoslati
lehetdségek allnak az On rendelkezésére:

A fogyasztéi tgyfél

1. a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén fogyasztovédelmi eljarast
kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kdzpontnal
(levelezési cime: 1534 Budapest BKKP. Pf. 777, telefon: 06-40-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu), vagy

2. a szerzodés lIétrejottével, érvényességeével, joghatéasaival és
megszilinésével, tovabba a szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén

2.1 a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény 96-130. §-
aiban szabalyozott moédon a Magyar Nemzeti Bank Aaltal mdkodtetett
Pénzligyi Békéltetd Testllethez (PBT) fordulhat, amennyiben a PBT eljarasara
vonatkoz6 szabalyok alapjan fogyasztonak minGsul. Az Ugyfél kilon kérésére az
EFs megkuldi az Ugyfél részére a PBT altal készitett és az EFS rendelkezésére
bocséatott 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 bir6saghoz.

A fogyaszténak nem mindsiuld Ggyfél a szerzOdés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerzGdésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén keresettel fordulhat az illetékes birésaghoz.

Kérjuk, hogy a jogorvoslatok igénybevételérOl lehetGség szerint az EFS-t (irasban)
tajékoztatni sziveskedjen.

Fogyasztonak minGsul az 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esO célok
érdekében eljaré természetes személy.

EFS Euro Finanz Service Zrt.

21


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu)
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu)

V1. Adatvédelmi tajékoztatd

Az informécios onrendelkezési jogrdl és az informacidészabadsagrol szol6 2011. évi CXII.
torvényben (a tovabbiakban: az ,Infotv.”) eldirasainak megfeleléen eziton tajékoztatjuk
Ont a személyes adatai kezelésének részleteirdl.

2. A panaszlgyintézés soran az adatok megadasa dnkéntes.
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 felhatalmazés
(kotelezd adatkezelés).

Az adatkezelés kapcsan a biztositaskozvetitoi tevékenység végzésével kapcsolatos torvényi
elGirasokat a biztositasi tevékenységrol szolé 2014. évi LXXXVIIL. torvény (,Bit.”), mig a
pénziigyi kozvetitOi tevékenység végzésével kapcsolatos torvényi elGirasokat a
hitelintézetekrdl és a pénzugyi vallalkozasokrdl sz6l6 2013. évi CCXXXVII. torvény (,Hpt.”)
tartalmazza.

A panaszt és az arra adott valaszt a Bit. 382.8 (3) és 159.8 (10) bekezdése, valamint a
Hpt. 288.8 (9) alapjan, az ott meghatérozott id6tartamig vagyunk kotelesek kezelni (Isd fenti
l. pont).

A panaszkezelés soran azokat az adatait kezeljiik, amelyeket On megad a résziinkre az erre
vonatkoz6 formanyomtatvanyon, a kérelmében vagy szébeli panaszaban. A Magyar Nemzeti
Bank altal készitett formanyomtatvany alapjan a kovetkezé adatokat kezeljik (amennyiben a
panaszban ezeket feltinteti):

- lgyfél neve, lakcime, levelezési cime, telefonszama,

- szerz6désszam, lgyfélszam,

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

- panaszlgyintézés helye, id6pontja (személyesen tett panasz esetén),

- panasztétel mddja,

- panasszal érintett szolgaltatas,

- panasz oka,

- panasz részletes leirasa,

- panaszhoz csatolt dokumentumok;

- panasztétel idopontja, helye

- az On alairasa.

A panaszokrél nyilvantartast kell vezetnink a Bit. 382.8 (3) és 159.8 (12)-(13)
bekezdése és a Hpt. 288.8 (11) és (12) bekezdése alapjan, és abban kezeljik az emlitett
jogszabalyokban meghatarozott adatokat (Isd fenti IV. pont).

A telefonon torténd panaszkezelés hangfelvétellel torténd rogzitését a Bit. 159.8
(5) és a 382.8 (4) bekezdése alapjan, valamint a Hpt. 288.8 (4) bekezdése alapjan vagyunk
kotelesek végezni, és meg0rizni az ott meghatarozott idGtartamig (Isd. fenti 1. rész). Ez
alapjan kezeljuk a panaszarél készitett hangfelvételt.
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4. A személyes adatokhoz hozzafér6é személyek: Panaszkezelési Csoport munkatéarsai,
illetve felettesei.

5. Adattovabbitas, adatfeldolgozas:

5.1. Adatattovabbitas. Az adataihoz semmilyen harmadik személy nem fér hozz4, azonban
a Magyar Nemzeti Bank kérésére a panaszt és az arra adott valaszt kotelesek vagyunk
bemutatni a Bit. 382.8 (3) és 159.8 (10) bekezdése és a Hpt. 288.8 (9) bekezdése alapjan,
illetve jogszabaly, birésagi vagy hatdsagi hatarozat eldirhatja egyes személyes adatok
kiadasat.

5.2. Adatfeldolgozas. Az EFS Euro-Finanz-Service Vermittlungs AG Adminisztraciés
kézpont (cim: Isaac-Fulda-Allee 5, 55124 Mainz, Németorszag) mint adatfeldolgozé
szerverszolgaltatasi tevékenységet végez az EFS megbizasabdl, és az adatokrdl biztonsagi
masolat készill a 6. pontban foglaltak szerint.

5.3. Biztositasi titokra és banktitokra vonatkoz6 tajékoztatas. Az On adatai
biztositasi titoknak, illetve banktitoknak mindsiilnek a Bit. rendelkezései szerint, melyet a
torvények rendelkezései szerint megOrziink. Ezek a torvények vagy annak egyes
rendelkezései adatszolgaltatasi kotelezettség teljesitését irhatjak el6 egyes birdsagok,
hatésagok, mas harmadik személyek bizonyos esetekben birdsagok, hatdésagok, egyéb
hivatalos szervek vagy harmadik személyek felé, melyet kotelesek vagyunk teljesiteni.

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

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

informatikai munkatars)

- aszerverhez és a szoftverhasznalathoz val6 hozzéférés jelszoval védett.
A személyes adatokrél biztonsagi masolat készill hetente egyszer, amelyeket egy banki
széfben tarolnak. A biztonsagi masolat heti rendszerességgel keril kicserélésre. A papir
alapu iratokat az adatkezel6 zarhat6 helyiségben 6rzi.

7. Adatkezeléssel kapcsolatos jogai:

7.1. Tajékoztatashoz valé jog: Kérésére tajékoztatast adunk az Onre vonatkozoan
altalunk kezelt személyes adatokrél és azzal kapcsolatos egyéb informaciokrdl, igy példaul az
adatok forrasarol, az adatkezelés céljarél, jogalapjardl, idGtartamarél, adatfeldolgozas esetén
az adatfeldolgozé nevérdl, cimérdl és az adatkezeléssel 0sszefliggb tevékenységérdl, arrol,
hogy az On adatait tovabbitottuk-e harmadik személyeknek. Az On kérésére annak
kézhezvételét kovetben a lehetd legrovidebb id0 alatt, de legfeljebb 25 napon belll irdasban
valaszolunk. Amennyiben kéri, akkor biztositjuk az On részére a telefonon tett panaszrol
rogzitett hangfelvétel visszahallgatasat, és téritésmentesen rendelkezésére bocsatjuk a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

7.2. Helyesbités kéréséhez val6 jog: ha barmely altalunk kezelt személyes adata nem
felel meg a valésagnak, kérésére a személyes adatot helyesbitjik.

7.3. Torléshez vagy zaroladshoz vald jog: kérésére toroljik vagy zaroljuk a személyes
adatait a nyilvantartasunkbdl, kivéve, ha térvény alapjan az adatkezelés kotelezo.
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A 7.2 és 7.3. ponthoz: Amennyiben a helyesbitésre, torlésre vagy zarolasra vonatkozé
kérését nem teljesitjiik, a kérése kézhezvételétdl szamitott 25 napon belll irdsban — vagy
hozzajarulasa esetén email Utjan - értesitjik a kérése elutasitasanak indokairol.

7.4. Tiltakozashoz val6 jog: On tiltakozhat személyes adatanak kezelése ellen, ha

a) a személyes adatai kezelése vagy tovabbitdsa kizar6lag az EFS-re vonatkozé jogi
kotelezettség teljesitéséhez, vagy az EFS, az EFS-t0l adatot atvevOo személy vagy
harmadik személy jogos érdekének érvényesitéséhez sziikséges (pl. jogérvényesités
esetén), kivéve, ha az adatainak a kezelését térvény rendelte el; vagy

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

vagy
c) todrvényben meghatarozott egyéb esetekben.

A tiltakozast a kérelem benyujtasatél szamitott legrévidebb idOn beldl, de legfeljebb 15 nap
alatt megvizsgaljuk, és értesitjik az ezzel kapcsolatos dontésiinkr6l. Amennyiben On a
dontéssel nem ért egyet vagy az nem keriil Onnek a 15 napos hataridon belul megkuldésre,
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 irasban juttassa el az alabbi elérhet6ségek valamelyikére:

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

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

Kérjuk, tartsa szem el6tt, hogy személyes adatai kezelésével kapcsolatban — az On
érdekében - csak abban az esetben all médunkban felvilagositast adni, illetve intézkedést
tenni, ha személyazonossagat hitelt érdemlden igazolta.

8. Jogorvoslati lehetdségei:

- a Nemzeti Adatvédelmi és Informéaciészabadsag Hatosagnal (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 kdzvetlen veszélye fennall;
illetve

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

Tisztelt Ugyfeliink!

Reméljiuk, hogy tajékoztatbnk minden panaszbejelentéssel kapcsolatos kérdésére valaszt
adott. Amennyiben tovabbi informéacidra lenne sziksége, kérjik, forduljon bizalommal az EFS
Ugyfélszolgalati irodajanak munkatarsaihoz, a kovetkez6 elérhetGségeken:

Ugyfélszolgalati iroda cime: 1051 Budapest, Sas utca 10-12.

EFS Euro Finanz Service Zrt.

24


mailto:office@efs-zrt.hu
mailto:ugyfelszolgalat@naih.hu
http://www.naih.hu)

Telefonszam:
Ugyfélfogadasi id6:
személyesen:

telefonon:

Mozgaskorlatozott Ugyfeleinket kérjilk, hogy a portan
jelezzék, ha segitségre szorulnak.

06-1-799-60-62

hétfo-péntek 08.00-16.00

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

EFS Euro Finanz Service Biztositaskozvetitd Zartkor(ien Mikod6 Részvénytarsasag
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