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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A PFS-Partners Kft. (Cg. 01-09-734358; székhely: 1061 Budapest, Anker koz 2-4. - a
tovabbiakban PFS-Partners) alapvetd célja, hogy Uugyfelei irdnydba mindig a
legnagyobb fokU gondossaggal és megbizhatdsaggal jarjon el, tovabba jogszer(i és
professziondlis szolgaltatasban részesitse Oket. Ettdl fliggetlenll el6fordulhatnak
panaszok a PFS-Partners kozvetitdi tevékenységével kapcsolatban.

A PFS-Partners a biztositasi tevékenységrél szél6 2014. évi LXXXVIII. torvény, a
biztositdk, a tébbes ligynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint
a panaszkezelési szabdlyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl szdl6 437/2016.
(XII.16.) Korm. rendelet, tovabba az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és mddjara vonatkozd részletes szabalyokrdl szél6 46/2018. (XII. 17.) MNB
rendelet figyelembevételével készitett jelen panaszkezelési szabalyzat alapjan fogadja
és kezeli a beérkez6 panaszokat.

I. Fogalmak

1.1. Panasz: a PFS-Partners, tovabba az altala megbizott biztositaskozvetitdi
tevékenységet végz6 személy (tovabbiakban: kozvetitd) tevékenységére,
magatartasara, vagy mulasztdsara vonatkozé minden olyan egyedi kérelem vagy
reklamacié, amelyben az Ugyfél a PFS-Partners-nek a biztositasi szerz6déskotést
megeldzd vagy a szerz6dés megkdtésével, a szerzodés fennallasa alatti, a teljesitéssel,
a szerz6dés megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzOdéssel 0Osszefliggd,
tevékenységét, magatartasat vagy mulasztasat kifogasolja és azzal kapcsolatban
konkrét, egyértelm( igényt fogalmaz meg, fiiggetlenil attél, hogy azt milyen formaban
terjeszti el6.

1.2. Panasznak nem mindsiilo bejelentések: nem mindsil panasznak az
altalanos tajékoztatas, vélemény vagy allasfoglalds iranti igény, a PFS-Partners vagy
kozvetitdje tevékenységét, eljarasat nem érintd, kizardlag a termékkibocsatéd partnert
vagy termékét érinté panasz. A Tarsasag a panasznak nem minGsil6 bejelentések
esetén errdl — a sziikséges érdemi tajékoztatds megadasaval egyitt — a bejelentot
tajékoztatja, és a panaszkezelési eljarast lezarja.

1.3. Ugyfél: az a természetes vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkez6 szervezet, aki (amely) a PFS-Partners tevékenységére, magatartasara
vagy mulasztasara vonatkozé panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban
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(személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus
levélben) kozli vagy kozolte.

1.4. Fogyaszt6: A 46/2018.(XII.17.) szdmu MNB rendelet 1. § (2) bekezdése és a
Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. tv. (tovabbiakban: MNBtv.) 81.§ (2)
bekezdés a) pontja alapjan az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil
esO célok érdekében eljaré természetes személy. Ennek megfeleléen a panasz kezelés
szempontjabdl, nem fogyasztd pl.: a gazdasagi tarsasag, a szovetkezet, a tarsashaz,
vagy barmely jogi személy, tovabba a biztositaskozvetité (lUzletkotd), illetve mas
biztosito, vagy biztositaskdzvetitd alkalmazasaban allo/képviseletében eljaré személy.

I1.A panasz bejelentésének modjai

Az Ugyfél a panaszat szoban vagy irdsban terjesztheti el6. A panaszok meghatalmazas
atjan is el6terjeszthetéek, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejl
maganokiratba szlikséges foglalni.

2.1. Szobeli panasz el6terjeszthetd:

a) személyesen a PFS-Partners székhelyén és nyitvatartasi idejében:
1061 Budapest, Anker kéz 2-4.

hétfotdl-péntekig 8:00-tdl 16:00 6raig

b) telefonon az alabbi szamon:

+36 1 248-2170

hétfotdl-péntekig 8:00-tél 16:00-ig, szerdan 8:00-t6l 20:00-ig

A PFS-Partners az lgyfelek szamara biztositja annak lehetdségét, hogy az esetleges
panaszuknak a PFS-Partners székhelyén személyes Ugyintézés keretében torténd
el6terjesztése céljabdl akar elektronikusan (az info@pfspartners.hu e-mail cimen),
akar telefonon (a +36 1 248-2170 szamon) el6zetesen idépontot foglaljanak. A fenti
céllal torténd személyes Ulgyintézés idOpontja igénylésének napjatdl szamitott ot
munkanapon bellil a PFS-Partners koteles személyes (gyfélfogadasi idépontot
biztositani az Ggyfél szamara.

A szbbeli panasz felvételét kovetéen a PFS-Partners tajékoztatja az ligyfelet a panaszt
tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhet6ségérdl, valamint telefonon kozolt
szbbeli panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgalé adatokat.
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2. Irdsbeli panasz el6terjeszthetd:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan: 1061 Budapest, Anker kdz 2-4.
b) postai Uton: 1061 Budapest, Anker koz 2-4.
d) elektronikus levélben: info@pfspartners.hu

A bejelentésnek elegendd informaciét sziikséges tartalmaznia a panasz érdemi
kivizsgaldasahoz, ennek hidanyaban az tgyfél telefonon, illetve irdsban megkereshetd a
hidanyz6 adatok poétldsa érdekében.

Az ligyfél meghatalmazott Gtjan is eljarhat. A panasz meghatalmazott atjan
torténd benyujtdsa esetén a PFS-Partners vizsgdlja a képviseleti jogosultsagot,
amelyet a panaszt benyljté személy meghatalmazassal koteles igazolni.
Meghatalmazas minta taldlhaté a jelen szabdlyzat 2. szdmu mellékletében, valamint a
PFS-Partners székhelyén és internetes oldalan is. Biztositasi titok csak akkor adhato
ki a meghatalmazott szamara, ha az ligyfél vagy annak képvisel6je a kiszolgaltathatd
biztositasi titokkort pontosan megjeldlve, erre vonatkozdan irdasban felmentést ad. A
Biztositasi titokkor pontos megjeldléséhez sziikséges legalabb kotvényszam,
ajanlatszam megjel6lése a meghatalmazasban. A meghatalmazasnak ezen tidl meg
kell felelnie a Polgari perrendtartas eldirasainak, azt vagy kozokiratba, vagy
teljes bizonyité erejii maganokiratba kell foglalni. A bejelentésre szolgald
nyomtatvanyon az Ggyfél neve mellett fel kell tliintetni az Ggyfél képviseldjeként eljarg,
€s a panaszt benyujtd természetes személy nevét is (pl. a jogi személy képviselGje, a
természetes személy meghatalmazottja, stb.). Ervényes meghatalmazas hidnyaban a
PFS-Partners kozvetlenll az tigyfélhez fordul az ligyintézés gyorsitasa érdekében és a
vizsgalat eredményérdl is csak az Ggyfelet koteles tajékoztatni.

A PFS-Partners segiti az Ugyfelet a panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban
azzal, hogy - amennyiben azt az lGgyfél igényli - a panasz benyujtasahoz a jelen
Panaszkezelési szabalyzat 1. szamud mellékletét képezd nyomtatvanyt biztositja
szamara. Az Ugyfél az irasbeli panasz benyuUjtasahoz — a Magyar Nemzeti Bank (a
tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan (https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/
penzugyi-panasz#mit-tegyunk-ha-penzugyi-panaszunk-van) kozzétett - panasz
formanyomtatvanyt is alkalmazhatja.

A PFS-Partners a fent megjeloltektdl eltéré formaban benyujtott irasbeli panaszt is
befogadja.
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Amennyiben az (gyfél az irasbeli panaszat nem a fentiekben meghatarozott
elérhet6ségekre kildi meg, vagy ha az Ggyfél az irasbeli panaszt a PFS-Partners nem
a panaszkezelésre kijelolt személynek adja at, a PFS-Partners a beérkezést kdvetben
haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozé kijeldlt személy
részére.

A panaszkezelésre kijelolt személy a PFS-Partners igyvezetéje.

III1. A panasz kivizsgalasa

A PFS-Partners a panaszkezelés soran egylttm(ikodésre torekszik az Gigyfelekkel, és
koteles Ugy eljarni, hogy a kértilmeények altal adott lehetdségekhez mérten elkertilje a
pénzlgyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

A panasz kivizsgaldsa mindig téritésmentesen, az 0Osszes vonatkozd korilmény
figyelembevételével torténik.

1. Szbbeli panasz

A PFS-Partners a személyesen kozolt szébeli panaszt azonnal megvizsgalja, és szlikség
szerint orvosolja. Amennyiben az lGgyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a PFS-
Partners jegyzokdonyvet vesz fel a panaszrél, valamint indoklassal ellatott
allaspontjardl. A jegyz6koényv egy masolati példanyat az tgyfélnek atadja.

Amennyiben a szobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a PFS-Partners
jegyz6konyvet vesz fel a panaszrél és a jegyzOkonyv egy masolati példanyat az
Ugyfélnek atadja. A panaszra adott, indoklassal ellatott valaszt a PFS-Partners 30
napon belll megkdldi az tGgyfélnek.

Telefonon torténd panaszbejelentés esetén a PFS-Partners biztositja az ésszerd
varakozasi idon bellli hivasfogadast és ligyintézést. A PFS-Partners az Ggyintéz6jének
- a biztosito felé inditott hivas sikeres felépilésének id6pontjatdl szamitott - 6t percen
bellli éléhangos bejelentkezése érdekében uUgy koteles eljarni, ahogy az az adott
helyzetben altalaban elvarhato.

A telefonon kozolt szobeli panasz esetén a PFS-Partners jegyzdkdnyvet vesz fel a
panaszrol és a jegyzokonyvet az indoklassal ellatott valasszal egyitt az Ggyfélnek 30
napon belll megkduldi.

Telefonon kozolt szdébeli panasz esetén fel kell hivni az lgyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel készil. A telefonon kozdlt panaszokrol készilt hangfelvételt 5
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évig meg kell 6rizni. Errdl az tgyfelet a telefonos lgyintézés kezdetekor tajékoztatni
kell.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen 25 napon belll rendelkezésre kell bocsatani — kérésének megfelel6en
- a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokdonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

2. Irasbeli panasz

A PFS-Partners az irasbeli panaszra adott, indokoldssal ellatott valaszt a panasz
kozlését kovetd 30 napon belll megkilildi az tigyfélnek.

A PFS-Partners a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo
valaszt - az lgyfél eltéré rendelkezésének hidnyaban - elektronikus Uton kildi meg,
amennyiben a panaszt az Ugyfél a kapcsolattartdas céljabdl bejelentett és a PFS-
Partners altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl kildte.

Ha az Ugyfél a PFS-Partners tajékoztatasat kovetben, azonos tényalapra hivatkozassal
tesz azonos targyu panaszt, és Ujabb korilmény nem meril fel, a PFS-Partners
tajékoztatja az ugyfelet errdl a korilményrdl és csatolja a korabbi panaszra adott
valaszat.

IV.Amennyiben jogszabaly jegyzokonyv készitését irja elo, a
jegyzokonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve;

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

C) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja;

d) az lgyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elklilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az lgyfél panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljes korden kivizsgalasra keriljon;

€) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytol fliggden lgyfélszam;

f) az tgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kdzolt
szbobeli panasz kivételével - a jegyzokonyvet felvevé személyes és az ligyfél alairasa;
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) a Tarsasag, mint panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.
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Szobeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, vagy az
nem vezet eredményre, a PFS-Partners koteles az ugyféllel kdzolni a panasz
azonositasara szolgal6 adatokat.

A PFS-Partners a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott alldspontjat tartalmazé
valaszt - az ugyfél eltéré rendelkezése hianyaban - elektronikus uUton (a panasz
el6terjesztésére igénybe vett megegyez6 csatornan) kildi meg, amennyiben:

a) a panasz az Ugyfél &ltal bejelentett és a PFS-Partners altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrdl kerilt megklldésre és

b) a PFS-Partners az elektronikus levelek megkildésének tényét, id6pontjat,
cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat rogzité - zart, automatikus
és utélagos modositas elleni védelemmel ellatott naplézd - rendszert, valamint
a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem
jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét biztositd eljarast alkalmaz.

V.A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A PFS-Partners a panaszt benyujté tgyfél adatait az informacids dnrendelkezési jogrol
és az informacidszabadsagrél szdélé 2011. évi CXII. toérvény rendelkezéseinek
megfeleléen kezeli.

A PFS-Partners a panaszkezelés soran kilondsen a kodvetkezd adatokat kérheti az
agyféltol:

a) neve;

b) szerz6désszam, ligyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités maddja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz alatamasztasahoz szikséges, az ugyfél birtokdban 1évé olyan
dokumentumok masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre;

i) meghatalmazott utjan eljard Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas, és
j) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
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VI.A panasz nyilvantartasa

A PFS-Partners a panaszokrél, valamint azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;
b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

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

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezését;

€) a panasz megvalaszolasanak idépontjat;

f) a panasz megvalaszolasanak idOpontjat (valaszlevél esetén a postara adas,
elektronikus Uton adott valasz esetén az elklldés datumat).

VII.Jogorvoslat

1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsulé Ggyfél a
panasz jellege szerint az alabbi testliletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

a) A szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsz(inésével,
tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén:

Pénzligyi Békéltetd Testiilet. Az elérhet6ségek:

= cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

» levélcim: Pénziligyi Békéltetd Testilet H-1525 Budapest, Pf.: 172.
= telefon: +36 (80) 203-776

= e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

= honlap: http://www.mnb.hu/bekeltetes

b) Fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén:
Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kézpont

» 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
» Levelezési cim: 1534 Budapest, BKKP, Postafiok 777.
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= Ugyfélszolgalat telefonszdma: +36 40 203 776
= Ugyfélszolgalat e-mail cime: ugyfelszolgalat@mnb.hu

c) hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birdsag.

A PFS-Partners a Pénzigyi Békélteté Testilettel kapcsolatban altaldnos alavetési
nyilatkozatot nem tett. A Pénzigyi Békéltet6 Testlilet eljaré tanacsa egyezség
hidanyaban akkor is kotelezést tartalmazd hatdrozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési
nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztd érvényesiteni kivant
igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor -
nem haladja meg az egymillié forintot.

2. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindGsild
Ggyfél a hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birésag fordulhat.

3. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hatariddé eredménytelen eltelte esetén a PFS-Partners a fogyasztot irasban
tajékoztatja arrdl, hogy kérelmére a Pénzligyi Békéltetd Testilet, illetve a Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgalé kérelem
nyomtatvany megkiildését igényelheti.

A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 0rzi meg, és azt a Magyar Nemzeti
Bank kérésére bemutatja. A Tarsasag a jelen szabalyzatot a honlapjan és az lgyfelek
szamara nyitva allo helyiségében (székhelyén) kdzzéteszi.

Budapest, 2022. januar 14.

Adami Ménika

PFS-Partners Kft.

Ugyvezet6
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I. szamu melléklet

Nyomtatvany panasz
eloterjesztéseéhez a PFS-Partners
Kft. részére

Felek adatai:

Ugyfél Meghatalmazott*

Név:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

E-mail cim:

*Abban az esetben kell kitdlteni, ha az Ugyfél képviselGje utjan nyuljtja be a panaszt. Ezesetben kérjuk a
meghatalmazast is csatolni.

I. A PANASZ

A panasszal érintett szerz6dés/jogviszony adatai:
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Panasz oka:
1 Nem nyuUjtottak szolgaltatast ] Dij/koltség/kamat valtoztatasaval
7 Nem a megfelel6 szolgaltatast nem ért egyet
nyUjtottak 71 Jarulékos koltségekkel nem ért
] Késedelmesen nyujtottak a egyet
szolgaltatast 1 Egyéb szerzddéses feltételekkel
A szolgdltatast nem megfeleléen nem ért egyet
nyujtottak ] Kartérités 0Osszegével nem ért
] A szolgaltatast megsziintették egyet
] Kara keletkezett I A kartéritést visszautasitottak
1 Nem volt megelégedve az 1 Nem megfeleld kartéritést
Ugyintézés kortilményeivel nyUjtottak
] Téves tajékoztatast nyujtottak '] Szerzddés felmondasa
1 Hidnyosan tajékoztattak 1 Egyéb panasza van

Egyéb tipusl panasz megnevezése:
II. A panasz részletes leirdsa:

[Kérjik egyes kifogasainak elkllonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriljon.]
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PANASZHOZ MELLEKLET DOKUMENTUMOK

Csatolt dokumentumok (pl. szamla, szerzédés, képvisel6 meghatalmazasa, egyéb):
1.

2.

3.

4.

5.

Kijelentem, hogy az PFS-Partners Kft. Panaszkezelési Szabalyzatat megismertem.

Kelt:

Aldiras

Atvette:

datum alairas
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II. szamu melléklet

Meghatalmazas

Meghatalmazé Meghatalmazott

Név:

Lakcim:

Sziletési hely és id6:
Anyja neve:

Alulirott meghatalmazom ,

hogy a kotvényszamu/ajanlatszamu  biztositdsommal
kapcsolatban nevemben és helyettem a PFS-Partners Kft. (tovabbiakban: PFS-Partners) el6tt
eljarjon:

Jelen meghatalmazas a panaszeljaras soran valamennyi jognyilatkozat megtételére kiterjed/az
alabbi korlatozasokkal terjed ki:*

Jelen meghatalmazas alapjan a Meghatalmazott pénzfelvételre jogosult/nem jogosult**

Alulirott Meghatalmazd akként nyilatkozom, hogy jelen meghatalmazas alairdsaval egyidejlileg
felmentem a PFS-Partners-t a Meghatalmazottal szembeni biztositasi titoktartas kotelezettsége
aldl a panaszeljaras targyat képez6 adatok vonatkozasaban.

Jelen meghatalmazas visszavonasig/ év honap napig érvényes,*x*x

Kelt , év hénap nap

El6ttliink, mint tanuk eldtt:

Tanu 1 Tanu 2

Név:
Lakcim:
Alairas:

* Kérjik, hogy a megfeleld valaszt alahuzni sziveskedjen. Aldhlzas (korlatozas megjelolése hianyaban) a
meghatalmazas valamennyi jognyilatkozat megtételére kiterjed.

** Kérjuk, hogy a megfeleld valaszt alahlzni sziveskedjen. Aldhlzas hidanyaban a meghatalmazas pénzfelvételre nem
jogosit.

*** Kérjuk, hogy a megfelelé valaszt alahlzni, illetve a meghatalmazas érvényességének lejaratat megjeldlni
sziveskedjen.
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