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1. A szabalyzat célja

Jelen utasitds célja az EFS Euro Finanz Service Biztositaskozvetité Zartkdrlen Miikodd
Részvénytarsasaghoz (tovabbiakban: ,EFS”) irasban (levélben, e-mailben, vagy az
https://www.efs-zrt.hu/kapcsolat/#kontaktbox elektronikus fellleten) érkezett, illet6leg
szbban (telefonon vagy személyesen) elGadott panasziigyek intézési rendjének
szabalyozasaval a panaszos ligyek egységes és korrekt elbiralasa, tovabba megfelel6 és
pontos tajékoztatas nyujtasa a panaszosok és a hatésagok szamara egyarant.

2. Ertelmez6 rendelkezések

Az EFS a biztositasi tevékenységrol szol6 2014. évi LXXXVIII. torvény (a tovabbiakban: ,Bit.”)
382. §-ban és a biztositok, a tobbes ligynckok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval,
valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl szold 437/2016.
(XII. 16.) Korm. rendeletben (a tovabbiakban: ,Panaszrendelet”), valamint az egyes
pénzligyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozd részletes
szabalyokrdl szolé 66/2021. (XII. 20.) MNB rendeletben, tovabba a Magyar Nemzeti Bank
16/2021. (XI.25.) szamU ajanldasa a pénzigyi szervezetek panaszkezelési eljarasaban
meghatarozottak szerint minden esetben teljes korlien kivizsgalja és megvalaszolja az
tgyfélnek, az EFS — szerzodéskotést megel6z6, vagy a szerz6dés megkotésével, a szerz0dés
fenndlldasa alatti, az EFS részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses jogviszony
megszlnésével, illetve azt kovetdben a szerzOdéssel Osszefiiggd - magatartasat,
tevékenységét, vagy mulasztasat érintd kifogasat (a tovabbiakban: panaszt).

Nem min8sil panasznak minden olyan, az Ugyfél altal a Tarsasaghoz benydjtott kérelem,
amely nem tartozik a fenti fogalom al3, és altalanos tajékoztatas, vélemény-, vagy allasfoglalas
kérésére iranyul, vagy az ligyfél adataiban bekovetkezett valtozas kapcsan elGterjesztett
adatmddositasi igény.

3. Fogalmak

a) Ugyfél: a szerz6ds, a biztositott, a kedvezményezett, a karosult, a biztositd szamara
szerzOdéses ajanlatot tett és a biztositd szolgaltatasara jogosult mas személy, illetve
mindezen személyek torvényes képviselbje

b) Fogyaszto: az 6nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil es6 célok
érdekében eljard természetes személy

c) Sajat értékesitési halozat: fiiggl biztositaskozvetitok, ideértve a mentorokat, terileti
képviseloket, tovabba az irodavezetOket és a fiiggl biztositaskozvetitok iranyitasaval
foglalkozd személyeket fiiggetleniil attdl, hogy munkaviszonyban, vagy megbizassal latjak-
e el a feladatukat

d) Feliigyeleti hatosag: Magyar Nemzeti Bank (MNB)

e) GDPR: AZ EUROPAI PARLAMENT ES A TANACS 2016. aprilis 27-i (EU) 2016/679
RENDELETE a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd
védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasardl, valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon
kivil helyezésérdl (altalanos adatvédelmi rendelet)
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4, A panasz bejelentésének modja

Az EFS jelen szabdlyzattal biztositja, hogy az lgyfél vagy az altala meghatalmazott, az EFS,
vagy a biztositaskozvetitd magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd
panaszat széban vagy irasban kozolhesse.

A panaszok rogzitésére az EFS (gyfélszolgalat munkatarsai jogosultak, a panaszok
kivizsgalasat és megvalaszolasat a panaszkezelési csoport munkatarsai végzik az érintett
szervezeti egység bevonasaval. A panaszokra kiildott valaszlevelek minGségéért és tartalmaért
az lgyfélszolgalat vezetGje felelGs. Az EFS rendszeres oktatasban részesiti a panaszkezelési
csoport munkatarsait annak érdekében, hogy a panaszok kezeléséhez szilkséges szakmai
ismereteiket megszerezhessék és naprakészen tarthassak, illetve, hogy az EFS a
panaszkezelést magas szinvonalon, az lgyfelek érdekei védelmének szem el6tt tartasaval
tudja biztositani.

4.1 A szdbeli panasz

Szobeli panasz tehetd személyesen az ligyfélszolgalaton. Az EFS a szdbeli panaszt
személyesen a székhelyével megegyezd cimen, a 1074 Budapest, Dohany utca 12-14. szam
alatti Ggyfélszolgalati irodaban fogadja. Nyitvatartasi ido: hétfotdl péntekig munkanapokon
8:00 é6ratol 16:00 draig.

Az EFS a szobeli panasz székhelyén torténd kezelése esetén biztositja, hogy az lgyfélnek
elektronikusan és telefonon keresztiil is lehetdsége legyen a személyes iigyintézés
idépontjanak eldzetes lefoglalasara. A személyes (igyintézés idOpontja igénylésének napjatol
szamitott 6t munkanapon beliil az EFS személyes (igyfélfogadasi id6épontot biztosit az tigyfél
szamara.

Szdbeli panasz tehet6 a telefonos ligyfélszolgalaton. Az EFS a +36-1-799-60-62-es és a
+36-1-799-60-60-as, normal dijas telefonszamon fogadja a szdbeli panaszokat, hétf6tol
péntekig munkanapokon 8:00 dratol 16:00 6raig, szerdan 8:00-20:00 o6raig.

4.2 irasbeli panasz

Az EFS az irasbeli panaszt személyesen vagy mas személy altal atadott irat Utjan a
székhelyével megegyezd cimen U(zemeltetett (gyfélszolgalati irodaban fogadja. Az
tgyfélszolgalati iroda cime: 1074 Budapest, Dohany utca 12-14. Nyitvatartasi id6: hétfotol
péntekig munkanapokon 8:00 6ratdl 16:00 oraig.

Az Ugyfél irasbeli panaszat benyujthatja tovabba

a) postai Uton (levélcim: 1074 Budapest, Dohany utca 12-14.),

b) elektronikus levélben (az EFS a panaszt a panasz@efs-zrt.hu e-mail cimen
folyamatosan fogadja, — Gzemzavar esetén megfeleld mas elérhetéséget biztosit,

C) a https://www.efs-zrt.hu/kapcsolat/#kontaktbox elektronikus fellileten,

d) Telefaxon (faxszam: 06-1-799-60-66).
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Az elektronikusan érkezett panaszokrdl az EFS a beérkezést kdvetGen visszaigazold e-mailt
kiild, feltiintetve a panaszkezelési szabalyzatra mutatd elérhetdség linkjét és a panasz
azonositasara szolgal6 adatokat.

Amennyiben az (gyfél az irasbeli panaszat nem a jelen panaszkezelési szabdlyzatban
meghatarozott panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az
tgyfél az irdsbeli panaszt az EFS személyes (igyfélszolgalatan nem a panasz régzitésére kijeldlt
Ugyintézének adja at, az EFS munkatarsa a beérkezést kovetéen haladéktalanul tovabbitja a
panaszt a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egysége részére. A bejelentd jogosult irasbeli
panaszat az MNB honlapjan www.mnb.hu kdzzétett formanyomtatvanyon is benyuijtani az EFS
felé. A nyomtatvany elérhet6 az EFS honlapjan, az alabbi elérési Utvonalon:
https://www.efs-zrt.hu/media/#fogyasztovedelem.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan jar
el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.. A
meghatalmazas formai és tartalmi kovetelményeit jelen szabalyzat 1. sz. melléklete, a
meghatalmazas mintat jelen szabalyzat 2. sz. melléklete tartalmazza.

Amennyiben barmely Ugyfélszolgalati csatornan az ligyfél helyett, vagy az lgyfél nevében
mas, meghatalmazassal nem rendelkez6 személy adja at/teszi meg panaszat, abban az
esetben az EFS a panaszt kivizsgalja és arrol tajékoztatast minden esetben kizardlag az ligyfél
szamara kildi meg. Err6l tajékoztatja a bejelentot is.

Az EFS mindent megtesz annak érdekében, hogy a hatranyos helyzetd, fogyatékkal él6
Ugyfelek szamara segitséget nyujtson a panasz megtételének lehetdségében. Az EFS
személyes (igyfélszolgalata akadalymentesen megkozelithetd, illetve a hatranyos helyzetd,
fogyatékkal €l6 Ugyfelek barmely, a fentiekben felsorolt panasztételi csatornan megtehetik
bejelentésiiket.

5. A panasz rogzitése, kivizsgalasa és valaszadas
5.1 Szobeli panasz

Az EFS a szdbeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehetGség szerint orvosolja. Ha a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az EFS munkatarsa a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel. A
telefonon kozolt szdbeli panasz esetén az EFS a panasz azonnali kivizsgalasa kovetelményének
Ugy is eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez esetben az EFS
az Ugyfelet legkés6bb a kovetkez0 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl rogzitett
hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A visszahivasrdl késziilt hangfelvételt egy évig meg kell
Orizni.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén az EFS felhivja az lgyfél figyelmét arra, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil. A telefonon k&zolt panaszokrol késziilt hangfelvételt - ide nem értve a
visszahivasrol késziilt hangfelvételt - 5 évig meg kell Grizni.

Az (igyfél kérésére az EFS-nek biztositania kell a hangfelvétel visszahallgatasanak lehetOségét,
tovabba téritésmentesen, 25 (huszondt) napon belll rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokdnyvet, vagy a hangfelvétel masolatat.
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Személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyzokdnyv egy masolati példanyat a panasztétel
soran az lgyfélnek atadja, telefonon tett szdbeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyidejlleg az Ugyfélnek  megkiildi. Szdbeli panasz esetén az EFS munkatarsa
minden esetben tajékoztatja az Ugyfelet a Panaszkezelési szabdlyzat elérhetdségérdl, mely

tartalmazza a panaszkezelés folyamatara vonatkozd részletes informacidkat.
valamint a panaszt tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetdségérdl. A személyesen,
vagy telefonon tett szdébeli panasz felvételét kovetden az (igyintéz6 minden esetben
tajékoztatja az lgyfelet a panasz azonositojardl.

Az EFS ligyfélszolgalati munkatarsa segiti az ligyfelet a panasz pontos megfogalmazasaban és
benyljtasdban és személyes Ugyintézés soran — amennyiben az Ugyfél erre igényt tart —
elegendd id6t és nyugodt korllményeket biztosit a Panaszkezelési szabalyzat
attanulmanyozasara.

A jegyz6konyvben a kovetkez6 adatok régzitése sziikséges:

a) az ugyfél neve;

b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

C) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, modija;

d) az EFS cégneve és székhelye;

e) az lgyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korden kivizsgalasra keriiljon;

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl fliggben ligyfélszam;

g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

h) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a személyesen kozolt panasz
esetén a jegyzokonyvet felvevé személy és az ligyfél aldirasa, telefonos ligyfélszolgalaton
tett panasz esetén az ligyfélszolgalati munkatars aldirasa;

i) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje;

j) a panasszal érintett biztositaskozvetitd neve;

k) amennyiben az Ugyfél helyett, vagy az ligyfél nevében mas személy tesz bejelentést,
személyes bejelentés esetén mellékelni kell a hivatalos meghatalmazas dokumentumot.

A panaszfelvételi jegyzOkonyvet jelen szabalyzat 3. sz. melléklete tartalmazza.
5.2 Irasbeli panasz

Postan elkiildott panasz esetén a panaszt az EFS a beérkezést kovetGen
panasznyilvantartasaban rogziti. E-mailben, vagy elektronikus uton érkezett panasz esetén az
EFS az Ulgyfelet e-mailben (vagy sziikség esetén telefonon) tajékoztatja a panasz
azonositojardl, tovabba  arrdl, hogy bejelentésére valaszat milyen csatornan kiildi meg, illetve a
Panaszkezelési szabalyzatanak elektronikus elérhetdségéral.

Az (gyfél panaszat a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kdzpont
formanyomtatvanyanak kitoltésével is elGterjesztheti, melyet az (gyfél EFS honlapjan a
https://www.efs-zrt.hu/media/#fogyasztovedelem elérhetoségen érhet el. Az EFS a
nyomtatvanyt személyes ligyfélszolgalatan is elérhetové teszi.
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A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilén dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa
minden esetben az 6sszes vonatkozd korilmény figyelembevételével és objektiv értékelésével
torténik, az érintett szakmai szervezetek bevonasaval. Az EFS monitorozza a munkatarsait
érintd panaszokat annak érdekében, hogy megfeleld megeldzd intézkedéseket tegyen az
ugyfelek panaszainak megel6zésére.

Az EFS a panaszkezelési folyamatadt a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI.25.) szamu
ajanlasaval végzi. ajanlasaval 6sszhangban végzi. Az EFS az irasbeli panasszal kapcsolatos
teljes kor(i, mindenre kiterjedd, kozérthetd és egyértelm(i indoklassal ellatott allaspontjat a
panasz kozlését koveté 30 napon beliil megkiildi az tgyfélnek. Ha nem adhat6 valasz a
jogszabaly altal el6irt hataridon belll, az EFS a tudomasszerzést kdvetden haladéktalanul
tajékoztatja az Ugyfelet ennek tényér6l és lehet6ség szerint megjeldli a vizsgalat
befejezésének varhato idépontjat. Az EFS a panasz kivizsgalasrol kiildétt valaszaban részletesen
kitér a teljes korl kivizsgalas eredményére, a panasz rendezésére és megoldasara vonatkozd
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas részletes indokara.

Az EFS a valaszlevelében feltiintetni a panasz azonositojat, a panasz beérkezésének datumat,
illetve mellékletek csatoldasa esetén annak egyértelm(i megjeldlését. Az EFS a panasz
kivizsgalasa és kezelése soran koteles Ugy eljarni, hogy az dsszes koriilményt figyelembe vegye
és a korllmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkeriilje és megel6zze a pénziigyi
fogyasztdi jogvita kialakulasat, felismerje és megfeleléen kezelje a Panaszos és az EFS kozti
esetleges érdekellentétet.

Az EFS a panaszbejelentésekre minden esetben tértivevényes, ajanlott kiildeményként, postai
ton kiildi meg valaszat, abban az esetben is, ha az igyfél a panaszt a kapcsolattartas céljabdl
bejelentett és az EFS altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl kiildte. Amennyiben az
tgyfél bejelentése nyilvantartott e-mail cimrél érkezett, abban az esetben a postai valasz
masolata elektronikusan is megkiildésre keriil. Abban az esetben, ha az ligyfél bejelentése
elektronikusan, de nem kapcsolattartas céljabol nyilvantartott e-mail cimrdl érkezik, az EFS
arrdl tajékoztatja az ligyfelet, hogy valaszat postai Uton kiildi meg.

Amennyiben a valasz kézbesitése meghiusul, Ugy az EFS — amennyiben erre modja van (pl.
tgyfél nem kereste) — a nyilvantartasaban szerepld cimre egy tovabbi alkalommal ismételten
megkisérli a valaszlevél kézbesitését.

Amennyiben barmely ligyfélszolgalati csatornan az lgyfél helyett, vagy az lgyfél nevében
mas, meghatalmazassal nem rendelkezd személy adja at/teszi meg panaszat, abban az
esetben az EFS a panaszt kivizsgalja és arrol tajékoztatast minden esetben kizardlag az tigyfél
szamara kildi meg a fentiek alapjan. Errdl tajékoztatja a bejelentét is.

Az EFS igazgatdsaga rendszeres tajékoztatast kap a visszatérd és/vagy rendszerproblémakrol,
a lehetséges jogi és mlkodési kockazatokrol.

Az EFS a panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig Orzi meg, és azt a Felligyeleti hatdsagnak
kérésére bemutatja.



6. Az EFS a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezo adatokat kérheti
az ligyféltol

a) neve;

b) szerz6désszam, ligyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban Iév6 olyan dokumentumok
masolata, amely az EFS-nél nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott Utjan eljard Ggyfél esetében érvényes, alaki és forma kovetelményeknek
megfeleld meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujtd ligyfél adatait az informaciés o©nrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol szold 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek és a GDPR-nak
megfeleléen kell kezelni.

7. Panaszkezeléshez fi(izodo tajékoztatasi kotelezettség

Az EFS a panaszok kivizsgalasat kovetden valaszaban részletesen kitér a kifogas teljes kord
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo
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, kdzérthetd
és egyértelm(i indokolassal latja el, amely indokolas — a panasz targyatdl fliggéen — hivatkozik
az Ugyfélnek atadott okiratokra, egyéb tajékoztatasra, tovabba a panasz elutasitasa vagy a
panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte
esetén arra, hogy a panasz és a panaszkezelés allaspontja szerint:

a) a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztdvédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgalasara;

b) vagy a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.

Az EFS a fogyasztonak mindsil6 ligyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panasz elutasitasa vagy a
panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte
esetén:

« fogyasztévédelmi kérdésekben a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztdvédelmi
Kbzpont (személyesen az ligyfélszolgalaton: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levélben:
1534 Budapest BKKP, Pf.: 777., vagy barmelyik Kormanyablakban, elektronikus
formaban az Ugyfélkapun keresztiil: www.magyarorszag.hu),

+ a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
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a szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz
fordulhat, vagy a Pénzligyi Békéltetd Testiilethez (személyesen az lgyfélszolgalaton:
1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levélben: 1525 Budapest BKKP, Pf.: 172., telefonon:
+36-80-203-776, Internetes elérhetGsége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu ), a
meghallgatasok helyszine: 1133 Budapest, Vaci Ut 76., Capital Square Irodahaz.

Ha az EFS allaspontja szerint a panasz mindkét pontot érinti, akkor a fogyasztonak mindstilé
ugyfelet tajékoztatja arrdl, hogy panasza mely részével, kihez fordulhat.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazd hatarozatot hozhat, ha az EFS alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyaszténak mindsild Ugyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg a
kétmillié forintot.

Az EFS a fogyasztonak nem mindésul6 ligyfelet tajékoztatja, hogy a panasz elutasitasa vagy a
panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén
panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fordulhat. A Pénziigyi Békéltetd
Testillet, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld
kérelem (pénziigyi fogyasztovédelmi beadvany) az (igyfél panasz benyujtasa céljara
rendszeresitett formanyomtatvanyokat elektronikus uton is elérheti az alabbi internetes
oldalrdl: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/, illetve az EFS a formanyomtatvanyokat
koltségmentesen tovabbitja az lgyfél részére, amennyiben erre iranyuld kérés érkezik. A
panaszbejelentés maodjardl az ligyfelek az MNB honlapjan www.mnb.hu is tajékozédhatnak.

Az EFS Panaszkezelési szabdlyzata — annak mellékleteivel egyiitt — elérhetd az EFS személyes
Ugyfélszolgalatdn nyomtatott formdban, az EFS honlapjan https://www.efs-zrt.hu, a
Média/Letoltések/Szabalyzatok meniipont alatt.

Az EFS személyes (gyfélszolgalatan is elérhetové teszi az MNB altal készitett Pénziigyi
Navigator fiizetet, illetve honlapjan is feltlinteti annak elektronikus elérhetdségét:
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 nyujt Ugyfelei szamara az Online vitarendezési
platformrdl is.

Az EFS koteles fogyasztovédelmi tigyekért felelds kapcsolattartot kijel6ini, akinek a személyét,
illetve a személyében bekdvetkezett valtozast az EFS kdteles 15 napon beliil irdsban a
Felligyeleti hatésag részére bejelenteni.

Az EFS fogyasztovédelmi ligyekben felelds, bejelentett kapcsolattartéja: Mag. Edith Matejka
igazgatdsagi tag.

8. A panaszok nyilvantartasa

Az EFS a panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig Orzi meg. Az EFS az ligyfelek panaszairdl,
valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A panasznyilvantartasnak tartalmaznia kell:
a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését;


http://www.penzugyibekeltetotestulet.hu/
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/,
http://www.mnb.hu/
https://www.efs-zrt.hu/wp-content/uploads/2015/10/04_EFS_Panaszkezelesi-szabalyzat_20-04-2017.pdf
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b) a panasz benyujtasanak idopontjat;

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

d) az el6z6 pont szerinti intézkedés teljesitésének hatdridejét és amennyiben az Ugyfél
panasza jogos, a végrehajtasért felelds személy megnevezését, tovabba;

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Gton megkuldott valasz
esetén az elkiildés — datumat..

A panaszos Ugyek kezelésére létrehozott adatbazis konnyen attekinthetové teszi a
folyamatban |évé panaszos ligyeket és azok aktudlis statuszat. E mellett lehet6séget biztosit
arra, hogy a panaszos Ugyekkel kapcsolatos jelentési kotelezettségnek az EFS eleget tegyen
Felligyeleti hatdsag felé. Az adatbazisban minden panaszt rogziteni és adminisztralni
szilkséges, fliggetleniil a panasz beérkezésének modjatol (levél, telefon, személyes, e-mail)
és cimzettjétol.

Az EFS a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig megorzi, és azt a felligyeleti hatdsag kérésére

bemutatja.

9. A szabalyzat hatalyba lépése

Jelen szabalyzat 2022. februar 1-jén Iép hatalyba. A hatalyba Iépésével egyidejlileg a 4/2016
sz. szabalyzat hatdlyat veszti.

Kelt: Budapest, 2022. februar 1.

Mag. Edith Matejka

igazgatdsagi tag

Mellékletek:

1. sz melédet: A meghatalmazasra vonatkozd formai és tartalmi
kovetelmények

2. sz. melléklet: Meghatalmazas minta
3. sz. melléklet: Panaszfelvételi jegyzokdnyv

4, sz.melléet: Ugyfél thiékoztatd az EFS panaszkezelési tevékenységérdl



1. sz. melléklet: A meghatalmazasra vonatkozo formai és tartalmi kovetelmények

A biztositasi tevékenységrél sz6l6 2014. évi LXXXVIIL. tdrvény (a tovabbiakban: Bit.) 4. § (1)
12. pontja szerint biztositasi titok minden olyan - mindsitett adatot nem tartalmazé -, a
biztositd, a viszontbiztositd, a biztositaskozvetitd rendelkezésére all6 adat, amely a biztositd,
a viszontbiztositd, a biztositaskozvetité lgyfeleinek (ideértve a karosultat is) személyi
kortlményeire, vagyoni helyzetére, illetve gazdalkodasara vagy a biztositéval, illetve a
viszontbiztositoval kotott szerzédéseire vonatkozik.

A biztosité vagy a viszontbiztositd jogosult kezelni lgyfeleinek azon biztositasi titoknak
mindslé adatait, amelyek a biztositasi szerzddéssel, annak létrejéttével, nyilvantartasaval, a
szolgaltatassal 6sszefliggnek. Az adatkezelés célja csak a biztositasi szerz6dés megkotéséhez,
modositasahoz, allomanyban tartdsahoz, a biztositasi szerzddésbdl szarmazd kovetelések
megitéléséhez sziikséges, vagy az e torvény altal meghatarozott egyéb cél lehet.

A biztositasi titok (Bit. 137. §) csak akkor adhato ki harmadik személynek, ha a biztositd, vagy
a viszontbiztositd Ugyfele vagy annak képvisel6je a kiszolgaltathatd biztositasi titokkort
pontosan megjel6lve, erre vonatkozodan irasban felmentést ad, vagy, ha e torvény alapjan a
biztositd/biztositaskdzvetitd titoktartasi kotelezettség nem all fenn.

Az EFS az dltala elfogadott meghatalmazas mintat honlapjan, valamint Ggyfélforgalom
szamara nyitva allo helyiségeiben elérhetdvé teszi. A meghatalmazas minta a panasziigyek
kezelésérdl szold szabalyzat 2. sz. mellékletét képezi. Amennyiben az Ugyfél a
meghatalmazasnal nem az EFS altal készitett mintat veszi alapul, Ugy az EFS a Bit. fenti
rendelkezéseire tekintettel a meghatalmazast kizardlag az alabbi formai és tartalmi
kdvetelmények teljesitése esetén fogadija el.

1. Formai kovetelmények

A meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni. Teljes
bizonyito erejli az okirat, az alabbi feltételek valamelyike fennall: a) a meghatalmazdé (lgyfél)
a meghatalmazast sajat kezlileg irta és aldirta; vagy b) két tanu a meghatalmazason
alairasaval igazolta, hogy a meghatalmazd a meghatalmazast el6ttiik irta ala, vagy alairasat
el6ttik sajatkez( aldirasanak ismerte el; az okiraton a tanuk lakohelyét (cimét) is fel kell
tlintetni; c) a meghatalmazo alairasa vagy kézjegye az okiraton bird vagy kozjegyz6i altal
hitelesitve van; d) a gazdalkodd szervezet altal (izleti m{kodése kdrében kiallitott okiratot
cégszerlien alairtdk; e) lgyvéd az altala készitett okirat szabalyszer( ellenjegyzésével
bizonyitja, hogy a meghatalmazé a meghatalmazast el6tte irta ald, vagy alairasat elotte sajat
kez(i aldirasanak ismerte el. Amennyiben az ligyfél ligyvéd részére ad meghatalmazast, ugy
azon nem kell két tanu alairdsanak szerepelnie.

2. Tartalmi kovetelmények

A meghatalmazas szovegébdl egyértelmien ki kell deriilnie, hogy a) a kiszolgaltathatd
biztositasi titokkort és kotvényszamot pontosan megjelélve, amelyre vonatkozdan a
meghatalmazd (Ugyfél) irdsban felmentést ad, a) a meghatalmazdé (ligyfél) a meghatalmazott
részére teljes kor(i meghatalmazast adott, azaz barmilyen ligyben jogosult a meghatalmazo
helyett és nevében eljarni, b) amennyiben a meghatalmazas konkrét igyek vitelére szdl, ugy
abban a biztositasi szerz6désekkel kapcsolatos felhatalmazasnak, illetve az EFS el6tt torténd
eljarasra vonatkozd meghatalmazasnak szerepelnie kell.
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2. sz. melléklet Meghatalmazas (minta)

MEGHATALMAZAS
Alulirott
NEV: .o
SZUIEtESKOr NEV: .....c.eecvveveecececeeceee e
sziiletési hely €S idO: ........cocoeieeeeeee e
aNYja NeVE: .....cooceiiieeiee e
1] Col] 3 S
személyazonositd igazolvany szama: .........cccccceevveeeeveeennnne
(a tovabbiakban Meghatalmazo),

meghatalmazom

NEV: oo

SZUletéskori NEV: ........ccccveveeceiecececeenee,

sziiletési hely €S idO: ........coveveveiecececeeee e
aNyja NeVE: ....oooooiviiiiee e

[AKCIMIE e e
személyazonositd igazolvany szama: ..........ccccceevevieeienennn. ,

(a tovabbiakban: Meghatalmazott),

maganszemélyt, hogy helyettem és nevemben az EFS Euro Finanz Service Biztositaskdzvetitd
Zartkorlen M(ikodd Részvénytarsasagnal (1074 Budapest, Dohany utca 12-14. - a
tovabbiakban: EFS) irasbeli vagy szdbeli panaszt tegyen, és ennek kapcsan felvilagositast
kérjen.

A panasz targyanak pontos meghatarozasa:

A biztositasi titokkér meghatarozasa:

A Meghatalmazd ellenkez6 rendelkezése hianyaban a meghatalmazas kiterjed valamennyi, az
alabbiakban megjeldlt adatra és informacidra, a szerz6dés teljes érvényességi id6szaka
vonatkozasaban: a biztositas tipusa, biztositasi idoszak, tartam, a szerzddés és kockazatviselés
kezdete, lejarata, a dij 0sszege, gyakorisaga, a dijfizetés mddja, az értékkovetés maodja,
mértéke, a dijelmaradas ténye és jellemz0i, barmely koltség jogcime és Gsszege, a befektetési
egységek, szama, megoszlasa és értéke, az alkalmazott eszkbzalapok, a tOke-vagy
hozamgarancia ténye, a biztositasi 6sszeg, visszavasarlasi 6sszeg, dijmentes leszallitas értéke,
tobblethozam, a biztositd szolgaltatasanak dsszege és esedékessége, teljesitésének mddja, a
biztositasi esemény korilményei, a biztositd mentesiilése, az alkalmazott kizarasok, a
szolgaltatds esetleges elutasitdsanak indoka, valamint a Meghatalmazénak az EFS-nél
nyilvantartott valamennyi személyes adata.

A fentiek kozil a meghatalmazas nem terjed ki az alabbi adatokra:
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Jelen meghatalmazas kiterjed arra is, hogy Meghatalmazott helyettem és nevemben
bizonyitékokat nyujtson be, hianypdtlast teljesitsen, illetve a panaszeljarasban joghatalyosan
nyilatkozatot tegyen.

Meghatalmazott alairasa Meghatalmazd alairasa

El6ttiink, mint okirati tanuk elott:

Tanu 1: Tanu 2:

NV e NEV: ..ot
LaKCIM: e eaee s LaKCIM: e
SZ.0Q.SZ.% i SZ.0Q.SZ: i
AlRITES: oo eeev e AlGITES: oo eee e
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3. sz. melléklet Panaszfelvételi jegyzokonyv

Bejelentés helye: Bejelentés Bejelentés modja: telefonon
Telefonos idépontja: személyesen
igyfélszolgalat

Panasszal érintett szolgaltato neve és cime:
EFS Euro Finanz Service Biztositaskozvetitd Zartkor(ien Miikodé Részvénytarsasag
1074 Budapest, Dohany utca 12-14.

Ugyintéz6 neve:

Bejelento (lgyfél) neve:

Bejelentd (lgyfél) lakcime, székhelye:

Bejelentd (ligyfél) levelezési cime:

Bejelento (lgyfél) levelezési cime

Bejelento (lgyfél) telefonszama:

Bejelentd (lgyfel) e-mail cime:

Erintett szerz6dés(ek) kétvényszama(i):

A panasz oka (tobb is alahizhato)

Hianyos vagy félretajékoztatas Dijfizetésekkel kapcsolatos kifogas
Késedelmes tajékoztatas Dijjal, koltséggel, kamattal kapcsolatos
Szolgaltatas mindségének kifogasolasa kifogas Késedelmes (igyintézés
Szolgaltatas mértékének kifogasolasa Biztositaskozvetitd személyével, eljarasaval
Szolgaltatas korilményeinek kifogasolasa kapcsolatos kifogas

SzerzOdéses feltételek kifogasolasa EQYED: ..o
Ugyviteli és tigyintézési szabalyok

kifogasolasa

Hivas azonosito:

Panasz leirasa:

Panaszos igénye:
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Ugyfél altal bemutatott iratok és dokumentumok jegyzéke:

Ugyfélszolgélati munkatars alairasa
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