A ProFutura Firmus Fliggetlen Biztositaskozvetit6i és Szolgaltaté Kft.

PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Hatalyos: 2022. szeptember 13-t4l visszavondsig



I. Bevezetd rendelkezések

A ProFutura Firmus Fliggetlen Biztositaskozvetitsi és Szolgaltatd Kft. (székhely: 1042 Budapest, Lebstlick Maria
u. 67.1/9., adsz: 23965450-1-41, cégjsz: 01-09-986850) tovabbiakban: Szolgaltatd) az alabbi tevékenységek
ellatdsdra jogosult:

1. a biztositasi tevékenységrdl szolé 2014. évi LXXXVIIL. torvény (a tovabbiakban: Bit.) szerinti fliggetlen
biztositaskozvetitoi (alkuszi) tevékenység;

2. ahitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl szél6 2013. évi CCXXXVII. torvény (a tovabbiakban:
Hpt.) szerinti pénzpiaci tobbes ligynoki, jelzdloghitel kozvetitd tobbes ligynoki és hiteltanacsadasi
tevékenység;

A Szolgdltatd a Bit. és a Hpt. alapjan koteles biztositani, hogy az ligyfél a Szolgaltaté — biztositaskozvetitGi
(alkuszi), illetve pénziigyi szolgaltatas kozvetitSi (tobbes Ggyndki) tevékenységével 6sszefliggd — magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd panaszat szdban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (postai
uton, elektronikus levélben) kozblhesse.

A jelen szabalyzat az ligyfeleknek a Szolgaltato fiiggetlen biztositaskozvetit6i (alkuszi), illetve fliggetlen
pénziigyi szolgaltatas kézvetitdi (tobbes ligynoki) tevékenységével kapcsolatos panaszai hatékony, atlathato
és gyors kezelésének eljarasardl, a panasziigyintézés mdédjardl, valamint a panasznyilvantartas vezetésének
szabalyairdl szal.

A jelen szabalyzat az alabbi jogszabalyok figyelembevételével késziilt:

i. aSzolgdltato fliggetlen biztositaskozvetitGi (alkuszi) tevékenységével dsszefliggésben a Bit., a
biztositok, a tobbes ligynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljardsaval, valamint a
panaszkezelési szabdlyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol sz6l6 437/2016. (XI1.16.) Korm.
rendelet, tovabba az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formdjara és mddjara
vonatkozo részletes szabalyokrdl sz6l6 46/2018. (XIl. 17.) MNB rendelet (a tovabbiakban: MNB
rendelet);

ii. aSzolgdltatod fuggetlen pénziigyi szolgdltatas kozvetitbi (tobbes ligynoki) tevékenységével
Osszefliggésben a Hpt., a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatdk, a pénziigyi intézmények és a
fliggetlen pénziigyi szolgdltatas kdzvetit6k panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl sz616 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet, valamint
az MNB rendelet.



Il. Fogalmak

Panasz: a pénztartagnak, az ligyfélnek, a tagnak, illetve a befektetének (a tovabbiakban egyitt: tigyfél) a
szolgdltatd - szerz6déskotést, illetve a tagsagi jogviszony létrejottét megel6z6 vagy a szerz6dés megkotésével,
illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, a szerz6dés, illetve a tagsagi jogviszony fenndlldsa alatti, a szolgaltato
részérél torténd teljesitéssel, valamint a szerz8déses, illetve tagsagi jogviszony megszlinésével, illetve azt
kovetden a szerz6déssel, illetve a tagsagi jogviszonnyal 6sszefliggd - magatartasat, tevékenységét vagy
mulasztasat érintd kifogas.

A szabalyzat alkalmazasaban fogyaszté az 6ndlld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok
érdekében eljaré természetes személy.

lll. A panasz bejelentésének maodjai

Szdbeli panasz:
személyesen: a 1151 Budapest, Szentmihalyi Ut 167. Asia Center, Nyugati szarny 2. emelet,
nyitvatartdsi id6ben hétf6t6l péntekig: 09:00 - 16:00 6ra kozott
telefonon: +36-70-362-9770
nyitvatartdsi id6ben hétf6tél szerdaig és pénteken: 09:00 - 16:00 6ra kozott

csutortdkon: 8:00 — 20:00 dra kodzott

irasbeli panasz:
postai Uton: 1041 Budapest, Lebstiick Maria u. 67. 1/9.

Emailben: panasz@miegyutt.hu

A Szolgaltato lehet6vé teszi, hogy az lUgyfél az irdsbeli panasz benyljtasahoz a Magyar Nemzeti Bank (a
tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kozzétett formanyomtatvanyt alkalmazza. A formanyomtatvany a
Szolgaltatd honlapjan elérhetd. A Szolgdltatd a formanyomtatvanytdl eltéré formdban benydjtott irdsbeli
panaszt is befogadja.

IV. A panasz kivizsgaldsa

A panasz kivizsgdalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhato fel.
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A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korlilmény figyelembevételével torténik. A Szolgaltato a
panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a koérilmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkeriilje a pénzigyi
fogyasztdi jogvita kialakulasat.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsahoz a Szolgaltatonak az Ugyfélnél rendelkezésre 4ll6 tovabbi informacidra van

sziiksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot ezen informéaciok beszerzése érdekében.

1. Szébeli panasz:

Vi.

A szdbeli panaszt azonnal meg kell vizsgdlni, és lehet&ség szerint orvosolni kell. Ha a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Szolgdltatd jegyz6konyvet vesz fel és kozli a panasz
azonositasara szolgald adatokat.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az Ggyfél figyelmét, ha a panaszardél
hangfelvétel késziil. A telefonon kdzolt panaszokrél késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell rizni.
Errdl az Ugyfelet a telefonos Ugyintézés kezdetekor tajékoztatni kell.

Az ligyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen 25
napon belil rendelkezésre kell bocsatani — kérésének megfelel6en — a hangfelvételrél készitett
hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az lgyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgdltatd a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel.

A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az lUgyfélnek at
kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az tigyfélnek meg

kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokoldssal ellatott valaszt a panasz kozlését
kovetd 30 naptari napon belil kell megkildeni.

Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja eld, a jegyz6konyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:

(a) az tigyfél neve,
(b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

(c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, médja,

(d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten térténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogds

teljeskortien kivizsgalasra kerljon,
(e) a panasszal érintett szerz6dés szama, lgytdl figgben tgyfélszam,

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

(g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kdzolt szébeli panasz

kivételével - a jegyz6konyvet felvevs személy és az ligyfél aldiradsa,
(h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje és

(i) a Szolgdltatd, mint panasszal érintett szolgaltaté neve és cime.



2. [lrasbeli panasz: Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal elldtott allaspontot a panasz kdzlését

kovetd 30 naptari napon belil kell megkildeni az Ggyfélnek.

V. A Szolgdltaté a panasszal kapcsolatos indokoldssal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszt — az tgyfél eltéré
rendelkezése hianydban — elektronikus Uton (a panasz elGterjesztésére igénybevettel megegyez6 csatornan)
kildi meg, amennyiben

i. apanasz az Ugyfél dltal bejelentett és a Szolgaltatd &ltal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrél kerilt megkuldésre; és

ii. aSzolgdltaté az elektronikus levelek megkildésének tényét, idGpontjat, cimzettjét és tartalmanak
elektronikus lenyomatat rogzit6 - zart, automatikus és utélagos maédositas elleni védelemmel
ellatott napldzé - rendszert, valamint a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok
megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét biztosito eljaras alkalmaz.

VI. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Szolgaltatd a panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkez6 adatokat kérheti az ligyféltél:
i. neve,
ii. szerz6désszam, lgyfélszam,
iii. lakcime, székhelye, levelezési cime,
iv. telefonszama,
v. értesités mddja,
vi. panasszal érintett szolgaltatas,
vii. panasz leirasa, oka,

viii. a panasz alatdmasztasahoz szlikséges, az tgyfél birtokdban lévé  olyan
dokumentumok mdasolata, amely a Szolgaltatdnal nem 3ll rendelkezésre,

ix. meghatalmazott Utjan eljard lgyfél esetében érvényes meghatalmazas, és

X. a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto tGgyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozoé el6irdsoknak megfelelGen kell
kezelni.
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VII. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén a fogyaszténak mindsilé tigyfél az alabbiakhoz fordulhat:

i. Pénzlgyi Békéltet6 Testlllet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsz(inésével, tovabba a szerzG6désszegéssel és annak joghatdasaival kapcsolatos jogvita esetén). A
meghallgatasokat a 1133 Budapest, Vaci Ut 76. szam alatt taldlhaté Capital Square irodahaz Drava
utcai bejaratanak foldszintjén kialakitott targyaldkban tartja.

ElérhetGségek:
cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
levélcim: Pénziigyi Békéltet6 Testllet H-1525 Budapest Pf.: 172.
meghallgatasok: 1133 Budapest, Vaci Ut 76. Capital Square Irodahaz, féldszint
telefon: +36-80-203-776, +36-1-489-9700

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

honlap: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

ii. Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kbzpont. Az aktualis elérhetGsége:
cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.
telefon: + 36-80- 203-776

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

honlap: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

iii. birdsag.

A Szolgaltato a Pénziigyi Békéltet6 Testllettel kapcsolatban altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett.

A Pénzligyi Békéltetd Testllet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazé hatarozatot
hozhat, ha a Szolgdltatd aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztd
érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatdrozat meghozatalakor - nem
haladja meg az egymillié forintot.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdnak nem mindsulé tgyfél birésaghoz fordulhat.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztd a Pénziigyi Békéltetd Testliilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank
Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kdzpont el6tt megindithatd eljards alapjdul szolgald kérelem nyomtatvany
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megkuldését igényelheti, amelyrél a panasz elutasitasa esetén a Szolgaltatd kilon is tajékoztatja a fogyasztot.
Interneten elérhetd formanyomtatvanyok: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz#formanyomtatvanyok

VIIL. A panasz nyilvantartasa

A Szolgaltatd a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast
vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:
i. apanaszleirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
ii. a panasz benyujtasanak id6pontjat,

iii. apanaszrendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak
indokat,

iv. azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,

V. a panasz megvalaszolasanak id6pontjat (valaszlevél esetén a postara adas, elektronikus uton adott
valasz esetén az elkiildés datumat).

IX. A Szolgdltatd a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rzi meg, és azt a Magyar Nemzeti Bank kérésére
bemutatja. A Szolgdltaté a jelen szabdlyzatot a honlapjan és az ligyfelek szamara nyitva all6 helyiségében
(székhelyén) kozzéteszi.
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