PFS

Az On személyes pénziigyi tervezdje

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A PFS-Partners Kft. (Cg. 01-09-734358; székhely: 1117 Budapest, Fehérvari ut 50-52. — a tovdbbiakban
PFS-Partners) alapvetd célja, hogy iigyfelei irdnydba mindig a legnagyobb foki gondossdggal és
megbizhat6saggal jarjon el, tovabba jogszerii és professziondlis szolgdltatdsban részesitse Oket. Ettdl
fiiggetleniil el6fordulhatnak panaszok a PFS-Partners kozvetitdi tevékenységével kapcsolatban.

A PFS-Partners a biztositasi tevékenységrdl szol6 2014. évi LXXXVIIL torvény 382. §-a , a Hpt. 288.
§-a, valamint a pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozo szabalyokrol sz616 28/2014 (VIL.23.)
MNB rendelet figyelembe vételével készitett jelen panaszkezelési szabdlyzatot alapjan fogadja és kezeli
a beérkez6 panaszokat.

I. Fogalmak

1. Panasz: a PFS-Partners kozvetitdi tevékenységével vagy mulasztasaval kapcsolatos olyan kérelem,
amely az iigyfél egyéni jog- vagy érdeksérelmének megsziintetésére irdnyul és elintézése nem
tartozik mds eljaras hatdlya ala.

2. Panasznak nem mindsiilé bejelentések: nem mindsiil panasznak, ha a bejelentd altaldnos
tdjékoztatast, véleményt, vagy éllasfoglalast igényel, vagy ha a bejelentd a szokdsos ligymenet
korébe tartozo bejelentést tesz.

3. Panaszos, iigyfél: a PFS-Partners panaszosnak tekinti azt a bejelent6t, aki a PFS-Partners
szolgaltatasat igénybe veszi, vagy igénybe vette. Az ilyen panaszos egyben iigyfélnek is mindsiil.

I1. A panasz bejelentésének maédjai

Az luigyfél a panaszdt széban vagy irdsban terjesztheti el6. A panaszok meghatalmazds ttjdn is
eldterjeszthetek, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba sziikséges
foglalni.

1. Szébeli panasz eliterjesztheto:

a) személyesen a PFS-Partners székhelyén és nyitvatartasi idejében:
1117 Budapest, Fehérvari ut 50-52. V. emelet
hétf6tdl-péntekig 8:00-t61 16:00 ordig
b) telefonon az alabbi szamon:
+36 1 248-2170
hétf6tél-péntekig 8:00-t61-16:00-ig, illetve szerdan 8:00-t61 20:00 6rig

2. Irasbeli panasz eléterjesztheté:

a) személyesen vagy mas altal dtadott irat Utjan

b) postai uton: 1117 Budapest, Fehérvari it 50-52.
¢) telefaxon: +36 1 248 2171

d) elektronikus levélben: info@pfs.co.hu
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A bejelentésnek elegendd informéciot sziikséges tartalmaznia a panasz érdemi kivizsgdldsahoz, ennek
hianyaban az ligyfél telefonon, illetve irdsban megkereshetd a hidnyz6 adatok pétlasa érdekében.

I11. A panasz kivizsgalasa

A PFS-Partners a panaszkezelés sordn egyiittmiikodésre torekszik az tigyfelekkel, és koteles ugy eljarni,
hogy a koriilmények daltal adott lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztéi jogvita
kialakuldsat. A panasz kivizsgdldsa mindig téritésmentesen, az Osszes vonatkozé koriilmény
figyelembevételével torténik.

1. Szébeli panasz

A PFS-Partners a személyesen kozolt szdbeli panaszt azonnal megvizsgilja, és sziikség szerint
orvosolja. Amennyiben az iigyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a PFS-Partners jegyzOkonyvet
vesz fel a panaszrdl, valamint indokldssal ellatott dlldspontjardl. A jegyzOkonyv egy masolati példanyat
az iigyfélnek 4tadja.

Telefonon torténd panaszbejelentés esetén a PFS-Partners biztositja az ésszerli varakozasi idon beliili
hivasfogadast és ligyintézést. A telefonon kozolt szébeli panasz esetén a PFS-Partners jegyzOkonyvet
vesz fel a panaszrdl és a jegyzOkonyvet az indoklassal ellatott valasszal egyiitt az tigyfélnek harminc
napon beliil megkiildi.

Amennyiben a személyesen kozolt szobeli panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a PFS-Partners
jegyz6konyvet vesz fel a panaszrdl és a jegyzOkonyv egy madsolati példanyat az ligyfélnek atadja. A
panaszra adott, indokléssal elldtott valaszt a PFS-Partners harminc napon beliil megkiildi az iigyfélnek.

2. Irasbeli panasz

A PFS-Partners az frasbeli panaszra adott, indokolassal elldtott valaszt a panasz kozlését kovetd harminc
napon beliil megkiildeni az tigyfélnek.

Ha az iigyfél a PFS-Partners tdjékoztatdsiat kovetden, azonos tényalapra hivatkozassal tesz azonos
targyd panaszt, és djabb koriilmény nem meriil fel, a PFS-Partners tdjékoztatja az iigyfelet errdl a
koriilményrdl és csatolja a kordbbi panaszra adott valaszt.

IV. Jegyzokonyv

a) ligyfél neve;

b) tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

d) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogds teljes kortien
kivizsgalasra keriiljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szdma, tigytol fliggden ligyfélszam;

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, - telefonon kozolt szébeli panasz
kivételével - a jegyzOkonyvet felvevo személy és az ligyfél aldirdsa;

h) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje.
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V. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A PFS-Partners a panaszt benyujté iigyfél adatait az informdcids oOnrendelkezési jogrdl és az
informdciészabadsagrol sz616 2011. évi CXIL. torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

A PFS-Partners a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezd adatokat kérheti az tigyféltol:

a) neve, anyja neve, sziiletési ido, sziiletési hely, cégnév, cégadatok;

b) szerzddésszam, ligyfélszam, illetve kotvényszam;

c¢) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgéltatds;

g) panasz leirdsa, oka;

h) tigyfél igénye;

1) a panasz aldtdmasztdsahoz sziikséges, az iigyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok madsolata,
amely a szolgéltaténdl nem 4all rendelkezésre;

j) meghatalmazott ttjan eljar6 iigyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgéldsdhoz, megvélaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

VI. A panasz nyilvantartasa

A PFS-Partners a panaszokrdl, valamint azok rendezését, megolddsit szolgdl6é intézkedésekrol
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez0 esemény vagy tény megjeldlését;

b) a panasz benytjtdsanak idépontjat;

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasidra szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak indokat;
d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelos személy megnevezését;

) a panasz megvalaszoldsanak idSpontjat;

f) a panaszra adott vilaszlevél postdra addsanak datumat.

VII. Jogorvoslat

1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdldsara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hatdridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiild tigyfél a panasz jellege szerint az alabbi
testiiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

a) A szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén:

Pénziigyi Békéltetd Testiilet

1013 Budapest, Krisztina krt. 39

Levelezési cim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172.
E-mail: pbt@mnb.hu

Telefon: +36 1 489 9700

PFS-Partners Kft. - Panaszkezelési Szabalyzat (2016. januar 06.) Oldal 3



PFS

Az On személyes pénziigyi tervezdje

b) Fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén:

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Koézpont
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levelezési cim: 1534 Budapest, BKKP, Postafiok 777.
Ugyfélszolgilat telefonszama: +36 40 203 776
Ugyfélszolgalat e-mail cime: ugyfelszolgalat@mnb.hu

c) hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birdsag.

2. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsdra eldirt 30 napos torvényi vélaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiild tigyfél a hatdskorrel és illetékességgel
rendelkezd birdsdg fordulhat.

3. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasdra eldirt 30 naptdri napos torvényi vdlaszadasi
hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a PFS-Partners a fogyasztot irdsban tdjékoztatja arrél, hogy
kérelmére a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont eldtt
megindithato eljaras alapjaul szolgdl6 kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.

Budapest, 2016. januér 06.

Janos Zsolt Tamasi Laszlo
iigyvezetok
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