/—’ PORSCHE

BIZTOSITASKOZVETITS

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

a Porsche Biztositaskozvetitd Kft. iigyfelei, valamint a fogyasztéi érdekképviseleti szervek
részére

. A szabalyozas célja, a panaszkezelés elvei, és altalanos szabalyai

I.1. A szabalyozas célja

A Porsche Biztositaskozvetitd Kft. (a tovabbiakban: Biztositaskozvetitdé), mint a biztositasi
tevékenyseégrél sz6lo 2014. évi. LXXXVIII. térvény (a tovabbiakban: Bit.) 387. §-ban meghatarozott fugg6
biztositaskozvetitd (tébbes Ugynok), a tevékenységére, magatartasara, vagy mulasztasara vonatkozé
panaszok hatékony, atlathatd és gyors kezelésének érdekében tigyfelei (a tovabbiakban Ugyfél, illetve
Ugyfelek) szamara — a Bit., a biztositok, a tdbbes Ugynokok és az alkuszok panaszkezelésének
eljarasaval, valamint a panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl szoléd
437/2016. (XI1.16.) Korm. rendelet, valamint a pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének formajara és
modjara vonatkozo részletes szabalyokrol szolé 66/2021. (XI11.20.) MNB rendelet el6irasainak megfelelve
— az alabbi panaszkezelési szabdlyzatot (a tovabbiakban: Szabalyzat) allapita meg. A
Biztositaskozvetitd a panaszkezelés rendjének kialakitasa soran figyelemmel van tovabba az MNB
relevans iranymutatasaira (igy kilondsen a pénzlgyi szervezetek panaszkezelésérdl szoldé 16/2021.
(XI.25.) MNB ajanlasra), valamint a piaci j6 gyakorlatokra.

[.2. A Szabalyzat f6 elvei

1.2.1. A Biztositaskdzvetité a panaszkezelési eljarasa soran az Ugyfelek szerz6désbél ereds jogaira és
kotelezettségeire vonatkozoéan a johiszemiiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben
altalaban elvarhaté magatartas kdvetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem
el6tt tartva jar el.

[.2.2. A Biztositaskozvetitd a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a korilmények altal adott
lehet6ségekhez mérten elkerllje a pénziigyi fogyasztéi jogvita kialakulasat.

1.2.3. A panaszkezelés soran (annak valamennyi szakaszaban) minden munkatars koteles az
Ugyfelekkel egylttmikodd, tovabba rugalmas és segitékész hozzaallast tanusitani.

|.2.4. A Biztositaskozvetit6 olyan panaszkezelesi eljarast folytat, amely segitségével kepes megeldzni,
felismerni és megfelel6en kezelni az Ugyfél és kdzte esetlegesen felmerild tovabbi érdekellentétet.

1.2.5. A Biztositaskodzvetit6 panaszkezelési tevékenysége soran alkalmazza a transzparencia elvét
annak érdekében, hogy az Ugyfelek igényeiket érvényesithessék, valamint a jogorvoslati
lehet6ségeiket kimerithessék. Ezen elv alapjan a panaszkezelési eljarast megel6zden és az eljaras
egésze alatt fokozottan biztositja a kozérthetbséget, az atlathatdésagot, a kiszamithatésagot,
egyben torekszik az egyuttmikodd, segitbkész és rugalmas panaszkezelésre.

[l. Alapfogalmak és altalanos szabalyok

II.1. Alapfogalmak

I1.1.1. A Biztositaskdzvetitd panaszkezelési eljarasaban panasz: a szerz6déskotést megel6z6 vagy a
szerz6dés megkodtésével kapcsolatos, tovabba a szerz6dés fennallasa alatti, a Biztositaskdzvetitd
részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetden a
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szerz6déssel 0sszefiggd — a Biztositaskozvetité magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érinté
kifogas (negativ értékitéletet, elégedetlenséget vagy kritikat megfogalmazo kozlés).

A fenti meghatarozasba be nem sorolhaté bejelentések nem minésulnek panasznak, igy példaul nem

panasz:

e Az Ugyfél altal a Biztositaskozvetithdz benyuijtott olyan kérelem, amely altalanos tajékoztatas-,
vélemeény-, vagy allasfoglalas kérésére iranyul.

e Az Ugyfél adataiban bekdvetkezett valtozas kapcsan eléterjesztett adatmodositasi igények.

o Helytelenul rogzitett adatok kijavitasa céljabdl elbterjesztett kérelem, amely a szerzédés lényeges
feltételeit (dij, biztositasi fedezet) nem érintik.

Nem vizsgalhatdak a Biztositaskozvetité panaszkezelési eljarasaban azok a beadvanyok, amelyekben
nem a Biztositaskozvetitd, hanem valamely biztosité mikodésére vonatkozéan tesz kifogast az Ugyfél.
Az ilyen tartalmu, hozza érkezett beadvanyokat a Biztositaskozvetitd tovabbitja az érintett biztosito

részére,

11.1.2.

és err6l az Ugyfelet tajékoztatja.

Panaszosnak minésil a Biztositaskdzvetité panaszkezelési eljarasaban az a panaszt tevé
természetes vagy jogi személy, illetve nem jogi személy szervezet, aki szamara a
Biztositaskozvetité (fliggd) biztositaskozvetitdi tevékenységet végez. A panaszkezelési
eljarasban képviseletnek helye van. A Szabalyzat alkalmazasaban panaszosnak kell mindsiteni
az e jogkorukben eljard fogyasztoi érdekképviseleti szerveket.

11.L1.3. Képviselé lehet a panaszkezelési eljarasban a térvényes képvisel6 és a meghatalmazott.

Képvisel eljarasa esetén a Biztositaskdzvetitd ellendrzi a képviseleti jogosultsagot (azt a

képviseld koteles igazolni). A képviselet igazoltsaganak hianyaban a képvisel6ként nyilatkozé

személy nyilatkozatait meg nem tettnek kell tekinteni. A meghatalmazas érvényességének
feltétele, hogy az a mindenkor hatalyos jogszabalyoknak medfeleléen teljes bizonyitd erejli
maganokiratba (beleértve az elektronikus maganokiratokat*), vagy kézokiratba legyen foglalva

(ajanlott, de nem kotelez6 a Szabalyzat 2. sz. mellékletét képezd meghatalmazas minta

alkalmazasa).

* elektronikus maganokirat: a digitalis allamrél és a digitalis szolgaltatasok nyujtasanak egyes
szabalyairdl sz6lé 2023. évi Clll. térvényben meghatarozott elektronikus dokumentum,
amelyet a nyilatkozé fél legalabb fokozott biztonsagu elektronikus alairassal és elektronikus
idébélyegzbvel 1at el, vagy eAlairassal hitelesit.

I1.1.4. A Szabalyzat alkalmazasaban fogyaszté az 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén
kivul esé célok érdekében eljaro természetes személy.

I1.1.5. A Biztositaskozvetitd

Név: Porsche Biztositaskdzvetitd Kift.

Székhely: 1139 Budapest, Fay utca 27.

Levelezési cim: 1396 Pf.: 490

Cégjegyzékszam: 01-09-564631

PSZAF tevékenységi

engedélyének szama: EN-11-50024/2011.

Szakmai felelsségbiztositasi

kétvény szama: Allianz Hungaria Biztosito Zrt. 324249465

Telefon: (36-1) 450-2849

Telefax: (36-1) 465-4785

E-mail cim: biztositas@porschefinance.hu

1.2. Altalanos szabalyok
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I1.2.1. A Biztositaskozvetitd6 képzés és tovabbképzés atjan gondoskodik arrdl, hogy a
panaszkezelésben részt vevd munkatarsak minden sziikséges jogi és szakmai ismeret
birtokaban legyenek és azokat naprakészen tartsak.

1.2.2. A Biztositaskozvetitd konkret eljarasi hataridé hianyaban is Ugy adja at az Ugyfél részére a
szlkséges informaciokat és tajekoztatasokat, hogy az ne hatraltassa az Ugyfelet a kifogasa
érvényesitésében.

1.2.3. Ha a Biztositaskozvetitd eszleli, hogy nem fog tudni hataridGben valaszolni a kifogasra, akkor
ezen észlelést kovetéen haladéktalanul tajékoztatja err6l az Ugyfelet, a késedelem okanak
megjeldlésével egyitt.

I1.2.4. A Biztositaskozvetitd a panaszkezelés gyakorlatat (ennek részeként az érintett munkatarsak
tevékenységét) folyamatosan ellenérzi annak érdekében, hogy a szikséges intézkedések
haladék nélkiil meghozhatdk legyenek, ha a panaszkezelésre vonatkozd szabalyokkal,
iranymutatasokkal 6sszhangban nem all6 eljarast észlel.

11.2.5. A Biztositaskdzvetitd vezetése rendszeresen, legalabb negyedéves gyakorisaggal tajékoztatast

kap a panaszkezelés miikodésérél, ezen belll féként a visszatér® vagy rendszerproblémakrol
annak érdekében, hogy azok elharitasara megfelel6 intézkedéseket hozhasson.

[1l. A panaszbejelentés modjai

Szobeli
e személyesen
e telefonon
irasbeli
e személyesen (a panaszos, vagy igazolt képviselbje altal) atadott irat utjan
e postai uton
e telefaxon
o elektronikus uton

A szébeli panasz benyujtasahoz szilkséges elérhetéségek (Ugyfélcentrum)

Ugyfélfogadas helye: 1139 Budapest, Fay utca 27. Il. emeleti Ugyfélcentrum

Levélcim: Porsche Biztositaskdzvetitd Kft. 1139 Budapest, Fay u. 27. vagy 1396 Pf.: 490

Ugyfélfogadasi idészakok:  Hétfétél - csiitdrtokig: 8:30-tdl 16:30-ig
Péntek: 8:30-t6l 15:00-ig
Telefon: (36-1) 450-2849
Telefax: (36-1) 465-4785
E-mail: biztositas@porschefinance.hu

Panasz bejelentés céljabodl hétfénként 16.30 - 20.00 6raig a Biztositaskozvetité meghosszabbitott
Ugyfélfogadast biztosit személyesen, illetve telefonon a (36-1) 465-4783-as telefonszamon.

A Biztositaskozvetité a szébeli panasz Ugyfelek részére nyitva allé helyiségben vagy annak hianyaban
székhelyén torténd kezelése esetén koteles biztositani, hogy az Ugyfeleknek lehet6ségik legyen
elektronikusan és telefonon keresztul is a személyes Ugyintézés id6pontjanak el6zetes lefoglalasara. A
személyes Uugyintézés id6pontja igénylésének napjatol szamitott Ot munkanapon belul a
Biztositaskdzvetitd koteles személyes lgyfélfogadasi idépontot biztositani az tigyfél szamara.

IV.A panasz kivizsqalasa

A Biztositaskdzvetits biztositja az Ugyféinek a panaszkezelés menetének megismerését és lehetéséget
biztosit a Panaszkezelési szabalyzat attanulmanyozasara.
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A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kulon dij nem szamolhat6 fel. A panasz kivizsgalasa az
Osszes vonatkozo koérlilmény figyelembevételével torténik.

IV.1. Szébeli panasz benyujtasa

1.

A Biztositaskozvetitd a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehet6ség szerint orvosolja. A
Biztositaskdzvetitd a telefonon kdzolt szobeli panasz esetén a panasz azonnali kivizsgalasa
kovetelményének ugy is eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez
esetben a Biztositaskdzvetité az Ugyfelet legkésébb a kdvetkezd munkanapon érdemi panaszkezelés
céljabol, rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A visszahivasrél készult hangfelvételt egy
évig meg kell &rizni.

2.
Ha az Ugyfél szdbeli panaszat nem a panaszkezelésre kijeldlt Ggyintézénél terjeszti eld, az tgyintézé
tajékoztatja az lgyfelet a panaszkezel6 személyrél/szervezeti egységérél és elérhetéségérdl.

3.

Ha a szdbeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Biztositaskozvetitd a panaszrél
jegyz6koényvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén
Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén az Ugyféinek a panasz kozlését kdvetd 30
napon belll megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

4,

Telefonon kdzdlt szébeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatél szamitott 6t
percen bellli az Ugyfélszolgalati Ggyintéz6 éléhangos bejelentkezése érdekében a Biztositaskozvetitd
ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté. Amennyiben a panasz azonnal
nem orvosolhatd, az Ggyintézé a kénnyebb azonositas érdekében kdzli a panasz egyedi azonositéd
szamat, egyben tajékoztatast ad a Biztositaskozvetitd panaszkezelésrdl szélé szabalyzatanak
elérhetéségérdl, illetve informaciot ad a panaszkezelési eljarasrol.

5.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén az Ugyfél és az Ugyfélszolgalat kozotti telefonos kommunikacio
automatikusan hangfelvétellel rogzitésre kerul. A hangfelvételt a Biztositaskdzvetitd 6t évig megbrzi.
Err6l az Ugyfelet a telefonos (igyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Ugyfél kérésére a
Biztositaskdzvetitd biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba 15 napon belll téritésmentesen
rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet, vagy — az Ugyfél
kérésének megfeleléen — a hangfelvétel masolatat. E jogardl az Ugyfelet a beszélgetés befejezésekor
tajékoztatni kell.

6.

A panaszrol készult jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve (képviseld eljarasa esetén a képviseld neve is, valamint annak régzitése, hogy
térvényes képviseld, vagy meghatalmazott),

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

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a Biztositaskozvetitd neve és cime,

€) a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkilonitetten torténé rogzitésével,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytél fuggéen ugyfélszam, illetve egyéb azonosito,

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

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen k6zolt szobeli panasz esetén a jegyzkdnyvet felvevé személy és az Ugyfél alairasa.

IV.2. irasbeli panasz benyujtasa
A Biztositaskdzvetitd postai levélcime: 1139 Budapest, Fay u. 27.

A Biztositaskdzvetetd elektronikus levélcime: biztositas@porschefinance.hu



1.

A Biztositaskdzvetité az Ugyfél kérésére a panasz benyujtasahoz formanyomtatvanyt bocsat az Ugyfél
rendelkezésére, amelyet jelen utasitas 1. sz. melléklete is tartalmaz, illetve letdltheté a
Biztositaskdzvetité honlapjan és az Ugyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségeiben az Ugyfél
rendelkezésére kell bocsatani.

A Biztositaskozvetité az Ugyfél erre iranyuld igénye esetén segiti az Ugyfelet a panasz
megfogalmazasaban és benyujtasaban. Ennek érdekében a panasz benyujtasahoz megfeleld
nyomtatvanyt biztosit szamara, valamint elfogadja a pénzigyi kdzvetitéi rendszer feligyeletét ellatd
Magyar Nemzeti Bank honlapjan kozzétett formanyomtatvany
(https:/mwww.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok ) alkalmazasat is.

A Biztositaskdzvetitd panaszbejelentési nyomtatvanyanak elektronikus elérhetésége:
https://www.porschefinance.hu/ugyintezes/panaszkezeles/porsche-biztositaskozvetito/

2.

Ha az Ugyfél irasbeli panaszat nem a jelen szabalyzatban meghatarozott panaszkezelési szervezeti
egységhez nyujtja be, illetve nem a panaszkezelésre kijelolt Ugyintézének adja at, ugy azt a panaszt
atvevl szervezeti egység, vagy személy haladéktalanul tovabbitja a panasz kezelésére jogosult
Ugyfélszolgalati egységhez.

3.

Amennyiben az Ugyfél az irasbeli panaszat az Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségben
személyesen adja le, a panasz egy atvételt igazolé masolati példanyat az Ugyfél részére at kell adni és
tajékoztatni kell a panasz kezelésére illetékes ligyfélszolgalat elérhetéségérdl, valamint a panaszkezelés
menetérél. Biztositani kell az Ugyfél szamara a Biztositaskozvetité panaszkezelési szabalyzatanak
nyugodt korilmények kozott térténd attanulmanyozasat, valamint fel kell hivni az Ugyfél figyelmét az
MNB honlapjara és az ott kdzzé tett tajékoztatokra, illetve formanyomtatvanyokra.

4,

Amennyiben a panasz elektronikus levél formajaban érkezik, a Biztositaskozvetitd egy elektronikus
valaszlizenetben értesiti, hogy a panaszt nyilvantartasba vette, egyben tajékoztatja az Ugyfelet a panasz
azonositdészamardl, illetve tajékoztatast ad a panaszkezelésrél.

5.
Ha a panaszt elektronikus uton terjesztettek eld, de a valaszt barmely okbol a Biztositaskozvetitd mégis
postai uton kuldi meg az Ugyfélnek, akkor ennek tényérdl az Ugyfelet elektronikus uton tajékoztatja.

IV.3. Panasz kivizsgalasa — valaszadas

1.

A panaszokat beérkezésik sorrendjében kell kivizsgalni és elintézni. A Biztositaskozvetité tgyvezetdje
kivételt tehet e szabaly aldl és a panasz soron kivili kivizsgalasat és elintézését rendelheti el abban az
esetben, ha az érintett (igyben a beérkezési sorrend betartasa az Ugyfél jogainak, jogos érdekeinek
jelentds sérelmével jarna.

2.
Amennyiben a bejelentés tobb kifogast is tartalmaz, abban az esetben a panaszigyintézés soran
gondoskodni kell a panaszban felvetett minden kifogas kivizsgalasarol és megvalaszolasarol.
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3.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az Ugyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi — igy kiléndsen az Ugyfél
azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informaciéra van sziiksége, ugy a
Biztositaskozvetitd haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot, amelynek soran a kévetkezd
adatokat kérheti az Ugyféltél:

a) neve;

b) szerz6désszam, tgyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban Iévé dokumentumok masolata;

j) meghatalmazott Gtjan eljardé Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;

K) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

4,

A panaszok megvalaszolasa soran a panasz kivizsgalasanak eredmeényérél torténd tajékoztatast pontos,
kozérthetd, egyértelmi indokolassal kell ellatni, amely indokolas — a panasz targyatol fliggben —
tartalmazza a vonatkozo szerzédési feltétel pontos szdvegét és hivatkozik az Ugyfélnek kildott
elszamolasokra, valamennyi, a szerz6déses jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra.

A valaszban kozaolni kell a vizsgalat eredményével kapcsolatos vonatkozé jogszabalyi rendelkezéseket,
azokat ismertetni kell és el kell Iatni az adott igyre vonatkozé alkalmazas indokaval.

A panasz megvalaszolasa soran a kivizsgalas eredményén fell, k6zolni kell a panasz rendezésére vagy
megoldasara vonatkozo intézkedéseket, illetve elutasitas esetén az elutasitas indokat.

Amennyiben a Biztositd a panaszt elutasitja, gy a Fogyasztonak minésiilé Ugyféliel a panasz

elutasitasa esetén kozolni kell, hogy a panasz és a panaszkezelés a Biztositaskozvetité allaspontja

szerint

e a) a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegessel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.

e b) a Magyar Nemzeti Bankrdél sz6l6 2013. évi CXXXIX. toérvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara iranyul.

A Biztositaskdzvetitd egyuttal tajékoztatja az Ugyfelet, hogy

e afenti a) pont esetében az Ugyfél dontése alapjan a szabalyzat VII. pontjaban megjeldlt Pénziigyi
Békéltetd Testilethez vagy a Polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat,

e a fenti b) pont esetében a fogyasztovédelmi ellendrzési eljaras a pénzigyi kdzvetitdi rendszer
feligyeletét ellatdé Magyar Nemzeti Banknal kezdeményezhetd a szabalyzat VII. pontjaban
meghatarozott elérhetéségen.

Amennyiben a Biztositaskdzvetitd allaspontja szerint a panasz mind az a), mind a b) pontot érinti, a

Biztositaskdzvetité az Ugyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a)

pont, illetve a b) pont koérébe, és ennek megfeleléen mely panaszrésszel melyik hatésaghoz vagy

szervhez fordulhat.

A fogyasztonak minésulé Ugyfelet a panasz elutasitasa, illetve a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos

torvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a Biztositaskdzvetitd tajékoztatja, hogy

panaszaval birésaghoz, a Pénzigyi Békéltetd Testllethez, illetve a Magyar Nemzeti Bankhoz fordulhat.

Az MNB Ugyfélszolgalati levelezési cimét, telefonszamat, és az eljaras kezdeményezésére iranyuld

kérelem benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elektronikus és Ugyfélszolgalati

elérhet6ségét és egyben tajékoztatast ad arrdl, hogy a Fogyaszté kérheti ezen nyomtatvanyok

Biztositaskdzvetitd altali kdltségmentes megkuldését is.

A tgjékoztatd tartalmazza a formanyomtatvany megkuldésére vonatkozd fogyasztéi igény

el6terjesztésére szolgald Biztositaskozvetitd telefonszamat, e-mail elérhetéségét és postai cimét.

Fogyasztonak nem minésiild uigyfelet a panasz elutasitasa esetén a Biztositaskdzvetité tajékoztatja,
hogy panaszaval a Polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.



5.

Ha az Ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Biztositaskodzvetitd a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzékdnyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen
k6zolt szobeli panasz esetén az Ugyféinek atadja, telefonon k6zolt szébeli panasz esetén az Ugyféinek
a panasz kozlését koveté 30 napon belldl megklldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé
rendelkezések szerint jar el.

6.

A panaszigyek kivizsgaldasa és a panasz alapjan elvégzend6 feladatok teljesitése soran a
Biztositaskdzvetitd minden munkatarsa koételes az intézkedé munkatarssal — annak megkeresése
alapjan — egyuttmiikddni, segiteni a hatékony intézkedés érdekében.

7.

Amennyiben egy panasz megalapozatlansaga nem allapithaté meg kétséget kizaréan, akkor ugy kell
tekinteni, hogy a panasz megalapozott, s ennek megfeleléen kell az Ggyben a Biztositaskozvetitbnek
eljarnia.

8.

A megalapozottnak mindsilt panaszok esetében meg kell tériteni mindazon esetleges karokat, melyek
az Ugyfeleket a panasz alapjaul szolgal6 hibaval 6sszefiiggésben, a Biztositaskozvetitd, vagy barmely
teljesitési segédje magatartasa miatt érte.

9.

A Biztositaskozvetité az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovetdé 30 napon belil megkildi az Ugyfélnek. Sikertelen postai kézbesités esetén a
Biztositaskozvetitd még egyszer megkisérli valasz kézbesitését a nyilvantartasaban szerepl6 cimre.

10.
A Biztositaskozvetité a 9. pont szerinti valaszt — az Ugyfél eltéré rendelkezésének hianyaban —
elektronikus uton kuldi meg, amennyiben a panaszt az Ugyfél:

a) a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a Biztositaskozvetité altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrdl kaldte.

11.

A Biztositaskozvetité a véalaszat oly médon kildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a Biztositaskozvetité a kuldeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre
kuldte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kildemény elkuldésének tényét és idépontjat is. A
valasz elektronikus uton torténé megkildése esetén ennek teljesulése olyan zart, automatikus és
utdlagos modositas elleni védelemmel ellatott napldézé rendszer alkalmazasaval biztosithatd, amely a
panaszra adott valaszra vonatkozdéan rogziti az elektronikus levél megkuldésének tényét, idépontjat,
cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat.

12.
A 10. pont szerinti esetben a Biztositaskozvetitd a valaszt a panasz el6terjesztésére igénybe csatornaval
megegyezd csatornan kuldi meg.

13.

A 10. pontban foglalt rendelkezés nem alkalmazhatd, amennyiben a Biztositaskdzvetité nem tudja
biztositani a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik
személyekkel szembeni védelmét, vagy a 11. pontban meghatarozott feltételeket.

14.
A Biztositaskozvetitd a panaszt és az arra adott valaszt legalabb 6t évig megdérzi, és azt a pénzugyi
kdzvetitSi rendszer felligyeletét ellatd Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatja.



15.

Az a szervezeti egység vagy az a dolgozo, amelynek, illetve akinek az intézkedése, mulasztasa vagy
magatartasa miatt érkezik panasz, vagy aki a bepanaszolt tigyben el6zetes érdemi allasfoglalassal részt
vett, illetve akitdl az gy elfogulatlan elintézése egyéb okbdl nem varhato, a panasz kivizsgalasaban,
érdemi eldéntésében nem vehet részt (a Il. foku panaszférumot kivéve).

16.
Az irasbeli megkeresésekre, panaszokra minden esetben irasban kell valaszt adni.

17.
A panaszra adott valasz kozérthetd nyelvezetl, és pontosan tartalmazza az alkalmazott szerzddési
feltétel (szabalyzat stb.) szévegét.

18.

Azonos tartalmu, megismételt panasz esetén a Biztositaskdzvetitd jogosult arra, hogy csak a korabbi
valaszra hivatkozzon. Amennyiben azonban a korabbi valasz elutasité volt, abban az esetben a
megismételt valaszban az elutasitasra vonatkozo tajékoztatasokat ismételten szerepeltetni kell.

19.

Amennyiben az tgyféllevelet nem a szerz8dé vagy a szolgaltatasra jogosult irta, vizsgalni kell, hogy az
adatvédelemre vonatkozé szabalyok szerint van-e joga a Biztositaskdzvetitbnek a valaszadasra a
feladonak cimzetten, ha nincs, akkor ezen tényrél tajékoztatni kell és kdzvetlenil a jogosult javara kell
az érdemi valaszt megkuldeni.

20.

A valaszt, illetve amennyiben a panaszrél felvett jegyz6konyv megklldése sziikséges, a jegyz6konyvet
oly moédon kell megkildeni az Ugyfél részére, amely alkalmas annak igazolasara, hogy a
Biztositaskdzvetitd a kildeményt kinek a részére kiildte meg, emellett kétséget kizardéan igazolja a
kildemény elklldésének tényét és idépontjat is.

21.

Az Ugyfél ismételt panasza esetén a Biztositaskdzvetité — a jogszabalyi rendelkezések figyelembe vétele
mellett — a torvényi hataridén belll, indokolassal ellatott allaspontjat ugy kildi meg az Ugyfél szamara,
hogy csatolja a korabbi panaszra adott valaszat.

22.

A Biztositaskozvetité a panaszkezelési eljarasa soran — az Ugyfél erre iranyuld kifejezett kérésére —
tajékoztatja Ugyfelét, hogy az eljaras milyen szakaszban van.

V. A panasziigyintézés forumrendszere és szervei

A Biztositaskozvetitéhoz beérkezd, de a Porsche Finance Zrt., illetve magyarorszagi Porsche csoport
barmely tagjara vonatkozé panaszokat — a nyomon-kévethetéség érdekében iktatast kdvetéen —, at kell
adni az 6nallod jogi személyiségi tarsasagoknak Ugyintézésre.

KUls6, erre hataskorrel rendelkezd szervek kozvetitésével érkezd panaszok esetén valaszadasra minden
esetben a Biztositaskdzvetitd vezetdi, illetve az erre a feladatra kijeldlt személy jogosult.

VI. A Panasz nyilvantartasa, nyomon kovetés

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast kell
vezetni. A nyilvantartas legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését;
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 felelés személy megnevezését;

€) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak, elektronikus uton megkuldétt valasz esetén az
elkuldésnek a datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell 6rizni.

A panasznyilvantartas adatait a Fogyasztovédelmi kapcsolattartd negyedévente dsszesiti, illetve
ellendrzi a bejelentések, panaszok intézésének szabalyszeriiségét, a targyhdt koveté hé 10. napjaig.
Szabalytalansag észlelése esetén azonnal intézkedik annak orvoslasara, a sziikséges intézkedések
megtételére. A Fogyasztévédelmi kapcsolattartd évente egyszer tevékenységérél és a panaszkezelés
tapasztalatairél beszamol az Ugyvezetés felé.

A Biztositaskdzvetitd a panaszokrodl vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon kéveti és

a) észszerl id6kdzonként azokat témajuk szerint csoportositja,

b) a panasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

c) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas eljarasra,
termékre vagy szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara, és

e) dsszefoglalja az ismétlédd vagy rendszerszintii problémakat, jogi kockazatokat.

A Biztositaskdzvetitd kuldnds figyelmet fordit arra, hogy az azonositas céljabdl bekért adatok ne sértsék
az adatvédelmi elbirasokat, és ne szolgaljanak mas, a panaszugyek regisztralasan kivuli egyéb
adatgydjtési célt.

A Fogyasztovédelmi kapcsolattarté a panasznyilvantartas adatainak folyamatos figyelemmel kisérésével
elésegiti a panaszkezelés magas szinvonalon, az tUgyfelek érdekei védelme szem el6tt tartasaval torténé
intézését.

VII. Jogorvoslat

1.

Fogyasztonak minésilé ugyfelek esetében

Abban az esetben, ha a fogyaszténak minésiilé Ugyfél panaszat a Biztositaskozvetit elutasitja, a
biztositasi tevékenyseégrél szold 2014. évi LXXXVIII. torvény és a Magyar Nemzeti Bankrol szél6 2013.
évi CXXXIX. tv. értelmében fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén lehetésége van
panaszaval irdsban a pénzugyi kdzvetitdi rendszer feligyeletét ellaté Magyar Nemzeti Bankhoz fordulni,
ahol kérheti annak kézrem(ikddését a rendezéshez, illetve igénybe veheti a Pénzigyi Békéltetd Testllet
eljarasat vagy a hataskorrel és illetékességgel rendelkezé birésaghoz fordulhat.

A panasz elutasitasa esetén, amennyiben fogyasztévédelmi rendelkezeések megsertesere kerllt sor, az
Ugyfél a kdvetkezb hatésaghoz fordulhat:

Magyar Nemzeti Bank

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezési cime: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest Telefon: (36-80) 203-776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Honlap: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

Kérelem nyomtatvany elérhet6sége:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

Az Ugyfél a Pénziigyi Békélteté Testilethez vagy az illetékes birésaghoz fordulhat, amennyiben a
Biztositaskdzvetitd a panaszt elutasitotta, és a panasz a szerzddés létrejottével, érvényessegeével,
joghatasaival, megsziinésével vagy szerzé6désszegéssel kapcsolatos.
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Pénziigyi Békéltetd Testiilet

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezési cime: 1525 Budapest Pf. 172.

Telefon: (36-80) 203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Honlap: www.mnb.hu/bekeltetes

Kérelem nyomtatvany elérhetbsége:
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany

A Pénzigyi Békéltetd Testulet eljaro tanacsa egyezség hianyaban akkor hozhat kotelezést tartalmazo
hatarozatot, ha a Biztositaskozvetité altalanos érvénnyel, vagy a konkrét eljaras vonatkozasaban
alavetési nyilatkozatot tett. A tanacs egyezség és alavetési nyilatkozat hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a kérelem megalapozott és a fogyasztd érvényesiteni kivant igénye -
sem a kérelemben, sem a kételezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg a
kettémillid forintot. A Biztositaskdzvetit6 altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett a Pénziigyi Békéltetd
Testllet részére.

Az MNB a pénzlgyi szervezeteket érinté fogyasztévédelmi bejelentések kapcsan a hozza beérkezd
irasos fogyasztéi bejelentésre a Magyar Nemzeti Bankrol szold 2013. évi CXXXIX. Toérvény
fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasainak szabalyai alapjan, a Fogyasztdkkal szembeni tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szélé 2008. évi XLVII. tv. rendelkezéseit alkalmazza.

Az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési tevékenysége soran vizsgalhatja a panaszugyintézés gyakorlatat
és jogszabalyoknak valé megfelel6sségét az egyes pénzigyi szervezeteknél, illetve a pénzigyi
szektorokban és ellen6rzési tevékenységének altalanos tapasztalatait a panasz ligyintézési tevékenység
tovabb fejlesztése érdekében nyilvanossagra hozhatja.

A fogyaszténak min@sulé tgyfelet a panasz elutasitasa, illetve a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos
torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Biztositaskozvetitd tajékoztatja az MNB,
illetve a Pénzlgyi Békeéltetd Testilet eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasa
céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elektronikus és tgyfélszolgalati elérhetéségérdl és egyben
tdjékoztatast ad arrél, hogy a Fogyasztd kérheti ezen nyomtatvanyok Biztositaskozvetité altali
koltségmentes megkuldését is.

A tgjékoztatdo tartalmazza a formanyomtatvany megkuldésére vonatkozd fogyasztoi igény
el6terjesztésére szolgald, Biztositaskozvetitd telefonszamat, e-mail elérhetéségét és postai cimét.

2.
A fogyaszténak nem mindsiilé Ugyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30
naptari napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén birésaghoz fordulhat.

VIII. Egyéb rendelkezések

1.

A panaszlgyekre vonatkozo szabalyok nem lehetnek ellentétesek jogszaballyal, vagy az allami iranyitas
egyeb eszk6zének mindsulé normaval. Semmisnek kell tekinteni a szabalyzatnak azt a rendelkezését,
mely e feltételnek nem tesz eleget.

2.
A panaszigyi nyilvantartast a korabbiakban vezetett Ugyfélszolgalati 6sszesitett nyilvantartastol
elkulonitetten kell kezelni.

IX. A szabalyzat hatalyba lépése

A Szabalyzat 2025. februar hé 6. napjatél hatalyos, egyidejlileg valamennyi korabbi e targyban elfogadott
szabalyzat hatalyat veszti.
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PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

Panaszos adatai:

1. sz. melléklet

Név

Rendszam

Szerz6désszam/kotvényszam

Panasszal érintett szolgaltatas

Lakcim/székhely

Levelezési cim

Telefon

Fax

E-mail

Személyi ig. szam

Utlevél szama
(kaIféldi személy esetén)

Meghatalmazott neve

Ertesités madja

Panasz okal/ Panasszal érintett kifogasok elktilonitett megjel6lése (A MEGFELELO
ALAHUZANDO, tobb is alahuzhato).

o a megrendelt szolgaltatast nem kapta meg
o nem a megrendelt szolgaltatast kapta meg

o a megrendelt szolgaltatast késedelmesen kapta meg
o nem kapott elegendé/megfeleld tajékoztatast
e}
e}
O

téves tajékoztatast kapott

az Ugyintézés korulményeivel elégedetlen

a megrendelt szolgaltatast hibasan kapta meg:

— a hiba szerz6déskaotést érinti

— a hiba a helyesen megkotott szerz8dés kezelését érinti
— ahiba a szerz6dés torlését eredményezte

— a hiba a biztositasi dijat érinti

— ahiba a karrendezéshez kapcsolodik

o egyeb panasz

Panasz és az azt alatamaszto tények leirasa’ :

Csatolt dokumentumok?:

1.
2.
3.

! Amennyiben sziikséges, kérjiik, folytassa a leirast tovabbi lapokon!

2 Kérjiik csatolja a panaszat alatimaszté dokumentumok masolatait, amelyekre bizonyitékként hivatkozik, az eredeti
példanyokat pedig 6rizze meg! Meghatalmazotti képviselet esetén kérjiik a meghatalmazas eredeti példanyanak csatolasat!



Dontésre vonatkozé konkrét igény megjelolése®

Rovid tajékoztatas a panaszkezelés eljarasarol

A panaszkezelés soran Tarsasagunk a biztositasi tevékenyseégrél szold 2014. évi LXXXVIIL. térvény, a
biztositok, a tobbes Ugyndkok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint a panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrél szolé 437/2016. (XI1.16.) Korm. rendelet, tovabba a
Magyar Nemzeti Bank elnékének az egyes pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének formajara és
modjara vonatkozd részletes szabalyokrol szolo 66/2021. (XI1.20.) rendelete szerint jar el.

Tajékoztatjuk, hogy amennyiben panasza kivizsgalasdhoz minden szikséges informacio
rendelkezésunkre all, akkor panaszaval kapcsolatos allaspontunkrdl bejelentésének beérkezésétél
szamitott 30 napon belll értesitjuk.

Tarsasagunk a panasz Kivizsgalasa soran ugy jar el, hogy a korulmények altal adott lehetéségekhez
mérten elkerllje a jogvita kialakuldsat. A panasz kivizsgalasat kovetéen valaszunkban részletesen
kitériink a panasz teljes korl kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara
vonatkozé intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

A panasz elutasitasa esetén valaszunkban tajékoztatjuk Ont arrol, hogy a Magyar Nemzeti Bankrél 2013.
évi CXXXIX. térvény (MNB tv) szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a
Felligyeletnél fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat, vagy a Pénzligyi Békélteté Testllet
eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a Pénzugyi Beékéltetd Testllet eljarasara vonatkozé szabalyok
alapjan fogyasztonak mindsul. A Porsche Biztositaskozvetitd Kft. a Pénzigyi Békéltetd Testulet felé
alavetési nyilatkozatot nem tett.

A Pénzugyi Békéltetd Testulet levelezési cime: H-1525 Budapest, Pf.: 172

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 8rizzik meg.

Tarsasagunk az Ugyfelek panaszai hatékony, atlathaté és gyors kezelésének eljarasarol, a
panaszigyintézés maodjardl, valamint a panasz nyilvantartas vezetésének szabalyairdl szabalyzatot
(panaszkezelési szabalyzat) készitett, mely Ugyfélszolgalatunkon és tarsasagunk honlapjan elérhetd,
illetve kérésére megkiildjik Onnek.

Tajékoztatjuk, hogy a (https://www.porschefinance.hu/ugyintezes/panaszkezeles/porsche-
biztositaskozvetito/) weboldalon részletes tajékoztatast talal a panaszkezelés eljarasarol, tobbek kdzott
panaszkezelési szabalyzatunkat is megismerheti. A hatékonyabb Ugyintézés érdekében figyelmébe
ajanljuk a honlapunkon talalhaté nyomtatvanyokat, tdbbek kdzott a Pénzigyi Békéltetd Testllet elbtti
eljaras meginditasahoz szikséges kérelem mintat.

Kelt: ..ol ) e

Panaszos alairasa

% Fogalmazza meg pontosan igényét, hogy panasziigye rendezése soran milyen dontést kér a Biztositaskdzvetit6tol!
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] 2. sz. melléklet
MEGHATALMAZAS

(minta)
Alulirott (tovabbiakban Meghatalmazé)
Név Szem.ig.szam
Lakcim Anyja neve

meghatalmazom (tovabbiakban: Meghatalmazott),

Név Anyja neve
Lakcim Szdl. hely
Szem.ig.szam Szdil. idé
Mas okmany Telefon

hogy a Porsche Biztositaskozvetité Kft. el6tt a

Rendszam

KGF Biztositas
Casco Biztositas
Biztositd
Kotvény szama
Egyéb panasz

szerz6déssel, szolgaltatassal kapcsolatos panaszt tegyen és a panaszigyintézés soran teljes jogkdrrel
képviseljen, helyettem és nevemben eljarjon.

A meghatalmazas visszavonasig érvényes és kizardlag a fent megjeldlt igény érdekében indult
eljarasban.

Meghatalmazo Meghatalmazott

El6ttink, mint tanuk el6tt:
1.
N £ 1= 1=

Teljes hivatalos csaladi €s ULONEV: ...

Bejelentett Allando [aKCim: o

2.
2N = 11 =3

Teljes hivatalos csaladi €s ULONEV: ...

Bejelentett Allando [aKCim: o
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JEGYZOKONYV

személyesen vagy telefonon eléterjesztett panaszrél

A panasszal érintett szolgaltaté neve és cime:

Porsche Biztositaskozvetitd Kift.

1139 Budapest, Fay u. 27.

A jegyzoékonyv felvételének helye és ideje:

Hely: 1139 Budapest, Fay u. 27.

o o

Targy: Panasz

A panasz el6terjesztésének médja (A MEGFELELO ALAHUZANDO):
1. személyesen elbterjesztett szébeli panasz
2. telefonon el6terjesztett szobeli panasz

A panasz elbterjesztésének ideje: ...
Személyesen elbterjesztett panasz esetén az el6terjesztés helye: ...................

UGYFEl NEVE: ... oo

Panaszt el6terjeszté személy neve és képviseleti joga, amennyiben személye

Eo VAU [o) Y =Y (o =Y 1= fo PP
LaKCIM/SZEKNEIY: ... ..
Levelezési cim, ha eltér a lakcimtél/székhelytdl: ...,

Porsche Biztositaskdzvetitd részérdl eljaro Ugyintézs: .........ccooviiiiiiiiiiiiinnns

Jegyzékdnyv felvételének indoka (A MEGFELELO ALAHUZANDO):

1. A panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetseéges
2. Ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet
3. Telefonon kézolt panasz

Panasszal érintett szerz6dés azonositoja: ...

A panasz jellegének meghatarozasa:

Az Ugyfél a megrendelt szolgaltatast nem kapta meg
Az Ugyfél nem a megrendelt szolgéltatast kapta meg
Az Ugyfél a megrendelt szolgaltatast késedelmesen kapta meg
Az Ugyfél nem kapott elegendé/megfelel tajékoztatast
Az Ugyfel téves tajékoztatast kapott
Az Ugyfel az Ugyintézés korulményeivel elégedetlen
Az Ugyfél az altala megrendelt szolgaltatast hibasan kapta meg:
— a hiba szerz6déskaotést érinti
— a hiba a helyesen megkotott szerz6dés kezelését érinti
— ahiba a szerz6dés torlését eredményezte
— a hiba a biztositasi dijat érinti
a hiba a karrendezéshez kapcsolodik
o Egyeb panasz

O O O O O O O

3. sz. Melléklet

Panasz rovid leirasa és az uigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok

jegyzéke:
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Il. Ugyfélnek adott tajékoztatas/Szolgaltaté allaspontja:

lll. Rovid tajékoztatas a panaszkezelés eljarasarol

A panaszkezelés soran Tarsasagunk a biztositasi tevékenyseégrél szold 2014. évi LXXXVIII. térvény, a
biztositok, a tébbes igynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint a panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrél szold 437/2016. (XI1.16.) Korm. rendelet, tovabba a
Magyar Nemzeti Bank elndkének az egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és
modjara vonatkozé részletes szabalyokrdl szolé 66/2021. (XI1.20.) rendelete és a hivatkozott
jogszabalyok alapjan elkészitett panaszkezelési szabalyzata szerint jar el.

Tajékoztatjuk, hogy amennyiben panasza kivizsgalasdhoz minden szilkséges informacié
rendelkezéslinkre all, akkor panaszaval kapcsolatos allaspontunkrél bejelentésének beérkezésétdl
szamitott 30 napon belll értesitjik.

Tarsasagunk a panasz Kivizsgalasa soran ugy jar el, hogy a korulmények altal adott lehetéségekhez
mérten elkerllje a jogvita kialakuldsat. A panasz kivizsgalasat kovetéen valaszunkban részletesen
kitériink a panasz teljes korl kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara
vonatkozé intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

A panasz elutasitasa esetén valaszunkban tajékoztatjuk Ont arrol, hogy a Magyar Nemzeti Bankrél 2013.
évi CXXXIX. térvény (MNB tv) szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a
Felligyeletnél fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat, vagy a Pénzligyi Békéltetd Testilet
eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a Pénzugyi Békéltetd Testllet eljarasara vonatkozé szabalyok
alapjan fogyasztonak mindsul. A Porsche Biztositaskozvetitd Kft. a Pénzigyi Békéltetd Testulet felé
alavetési nyilatkozatot nem tett.

A Pénziigyi Békéltetd Testllet levelezési cime: H-1525 Budapest, Pf.: 172

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rizzliik meg.

Tarsasagunk az ugyfelek panaszai hatékony, atlathatd és gyors kezelésének eljarasardl, a
panaszigyintézés maodjardl, valamint a panasz nyilvantartas vezetésének szabalyairdl szabalyzatot
(panaszkezelési szabalyzat) készitett, mely Ugyfélszolgalatunkon és tarsasagunk honlapjan
https://www.porschefinance.hu/uqgyintezes/panaszkezeles/porsche-biztositaskozvetito/ _elérhetd, illetve
kérésére megkuldjik Onnek.

Tajékoztatjuk, hogy honlapunkon részletes tajékoztatast talal a panaszkezelés eljarasardl, tobbek kozott
panaszkezelési szabalyzatunkat is megismerheti. A hatékonyabb Ugyintézés érdekében figyelmébe
ajanljuk a honlapunkon talalhaté nyomtatvanyokat, tdbbek kdzott a Pénzigyi Békéltetd Testllet elbtti
eljaras meginditasahoz szukséges kérelem mintat.

A jegyz6konyv két eredeti peldanyban készult, mely egy példanyanak atvételet (telefonon elGterjesztett
szbbeli panasz kivételével) az Ugyfél alairdsaval elismeri.

Porsche Biztositaskozvetitd Kft. Panaszos alairasa
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