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Panaszkezelési szabalyzat

Az EXTREMA Hungary Biztositasi Alkusz és Pénziigyi Taniacsado Korlatolt Felelésségii Tarsasag. (Cg.: 01-09-
173185; Székhely: 1061 Budapest, Jokai tér 7. l.emelet, 12. ajté.; adoészam: 24236159-2-42, a tovabbiakban
EXTREMA Hungary Kft.) jelen panaszkezelési szabalyzata a biztositokrdl és biztositdsi tevékenységrdl sz6l6 2014.
évi LXXXVIII. torvény (Bit.) panaszkezelésre vonatkozo6 rendelkezései, a 2013. évi CCXXXVII. torvény (Hpt.) 288. §-a,
a 35/2016 és a 37/2016 Korm. rendelet, valamint a pénziigyi szervezetek panaszkezelésre vonatkoz6 szabdalyokrol
sz616 28/2014. (VII.23.) MNB rendelet alapjan készilt.

Jelen szabalyzat elérhetd:

. az EXTREMA Hungary Kft. székhelyén 1év6 irod4djaban, valamint
. az EXTREMA Hungary Kft. honlapjan: http://www.extrema.hu

Az EXTREMA Hungary Kft. nagy hangsulyt fektet Ugyfelei tdjékoztatasara és elégedettségére, barmely észrevételt,

véleményt, amely az EXTREMA Hungary kft. m{@ikodésével kapcsolatos, legyen sz6 akar a kozvetitett termékekrol,
kozvetit6krdl, munkatarsakrol, tigyvitelrél vagy szolgaltatasroél, szivesen fogad.

1. Panasz

1.1. Az EXTREMA Hungary Kft. panaszként értékel minden olyan egyedi bejelentést, kérelmet, reklamaciét, amelyben
a panaszos vagy igazolt képvisel6je az EXTREMA Hungary Kft.,, megbizottja vagy alkalmazottja tevékenységét,
eljarasat, esetleges mulasztasat kifogasolja.

1.2. Nem minésil panasznak az altalanos tdjékoztatas, vélemény, vagy allasfoglalds iranti igény. Nem mindsiil
tovabba panasznak az EXTREMA Hungary Kft., megbizottja vagy alkalmazottja tevékenységét, eljarasat nem
érintd, kizardlag a termékkibocsaté partnert vagy termékét érinté panasz.

1.3. Panasznak nem mindsilé bejelentések esetén az EXTREMA Hungary Kft. - a sziikséges érdemi tajékoztatas
megadasaval egylitt - a bejelentdt tajékoztatja, és a panaszkezelési eljarast lezarja.

2. Bejelentd, panaszos, Ugyfél

2.1. Az EXTREMA Hungary Kft. panaszosnak tekinti azt a bejelentét (természetes személyt, jogi személyt, jogi
személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi tarsasagot, vagy mas jogalanyisaggal biré szervezetet), aki vagy amely
az EXTREMA Hungary Kft. szolgaltatasat igénybe veszi, vagy igénybe vette, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos
tajékoztatds, vagy ajanlat cimzettje. Az ilyen panaszos egyben tigyfélnek is mindsil.

2.2. Panaszosnak tekintendd az a személy is, aki az EXTREMA Hungary Kft. eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatassal kapcsolatosan, hanem egyéb, a szolgaltatassal 0sszefiiggd tevékenység tekintetében (pl. hirdetés,
telefonos megkeresés) emel kifogast (egyéb panasztételre jogosult).

2.3. A panaszos jogallasa illeti meg a panaszos képvisel§jét is. Az EXTREMA Hungary Kft. a képviseleti jogosultsagot
ellendrzi. A képvisel6 képviseleti jogosultsagat teljes bizonyité erejii maganokiratba, vagy kozokiratba foglalt
meghatalmazas eredeti példdnydnak benyujtasdval igazolja. Ugyvédnek adott képviseleti megbizas
(meghatalmazas) esetén, ha azt a panaszos sajat kezlileg irta ala, tantk alkalmazédsa nem sziikséges.

2.4. A meghatalmazasnak tartalmaznia sziikséges:

» a meghatalmaz6 és a meghatalmazott azonosité adatait,
a meghatalmazas targyat,

a képviseleti jogosultsagot,

a kiallitas napjat,

a meghatalmazd és a meghatalmazott aldirasat
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3. Panaszbejelentésének mddja

3.1. Szoébeli panasz bejelentése

» személyesen:
o Helyszin: 1061 Budapest, Jokai tér 7. . emelet 12. ajto
o Nyitvatartasi idé: minden munkanapon 8.00-16.00 6rdig, El6zetes id6pont egyeztetés esetén
csutortokonként 8:00-20:00 6raig.
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» telefonon:

o A+361201-2390 helyi tarifaval hivhaté szamon.
o A beszélgetés elején minden esetben fel kell hivni az tigyfél figyelmét, hogy a panaszarol
hangfelvétel késziil és a torvényi eldirdsnak megfelel6en 5 évig megdrzésre keriil.
o A hivasfogadasi id6 megegyezik a nyitvatartdsi idével.
. minden munkanapon 8.00-16.00 6raig,
. Csiitortokon 8.00-20.00 6raig (16:00 6ra utdn iizenetrogzité fogadja a hivast)
o A nyitvatartdsi idén kiviil kezdeményezett, illetve sikertelen hivasokat lizenetr6gzité fogadja. A
hivas rogzitését kovets 24 6ran belill, illetve a hivast kovetkezéd munkanapon vissza kell hivni az
tigyfelet és meg kell kezdeni a panasz kivizsgalasat.

3.2. Személyes ligyintézés igénylésének napjatdél szamitott 5 munkanapon belil koteles a Tarsasag tigyfélfogadasi
idépontot biztositani az tigyfél szamara.
3.3. Irasbeli panasz bejelentése
» személyesen alairt és benyujtott vagy mads altal atadott irat utjan
» postai uton: 1061 Budapest, Jokai tér 7. I. emelet, 12. ajto
» telefaxon: +36 1 201-2064
» elektronikus levélben: ugyfelszolgalat@extrema.hu
3.4. Bejelent6 azonositasa
» Az EXTREMA Hungary Kft. az tigyfelek jogainak, személyes adatainak és a biztositasi titok megdrzése
érdekében a bejelent6k azonositasat - a bejelentd altal rendelkezésre bocsatott személyazonosité adatok,
személyes kapcsolatfelvétel esetén személyazonosité igazolvany alapjan - elvégzi, és az ennek soran nyert
adatok alapjan megallapitja a bejelent6 panaszosi jogallasat, képviseleti jogosultsagat, illetve ezek hianyat.
» Amennyiben az azonositas soran az EXTREMA Hungary kft. megallapitja, hogy a panaszt nem kozvetleniil az
arra jogosult terjesztette els, és a bejelents jogszerl képviseleti jogat felhivas ellenére sem igazolja, ugy az
EXTREMA Hungary Kft. - amennyiben a bejelentének adatvédelmi-, illetve titoktartasi kotelezettség miatt
valasz nem adhaté - a bejelentést érdemi vizsgalat nélkul elutasitja, és a panasztételre jogosultat
(amennyiben kiléte a rendelkezésre allé adatokbo6l megallapithatd) a torténtekrdl tajékoztatja.
» Az EXTREMA Hungary Kft. semmilyen koriilmények kézott nem kér a bejelentdtdl titkos azonosité kédot (pld.
bankkartyahoz tartozé PIN kddot, jelszot).
4. Panasz bejelentés tartalma
4.1. Az Extrema Hungary Kft. a panaszkezelés soran a kovetkez6 adatokat kérheti az tigyfélt6l:

A panaszt benyujté tigyfél adatait az informdaciés 6nrendelkezési jogrél és az informaciészabadsagrodl szolé 2011. évi
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neve,
szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonositd,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités moédja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leirdsa, oka,

ugyfél igénye,

a panasz aldtamasztasdhoz sziikséges, az iigyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok méasolata, amely a
szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

meghatalmazott Gtjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas,

a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

CXII. torvény rendelkezéseinek megfelel6en kell kezelni.

4.2.

>

Hianypétlas

panaszbejelentés esetén a panaszbeadvany vizsgadlatat kovetéen haladéktalanul fel kell hivni.

hidnypotlasrél oly médon kell intézkedni, hogy az EXTREMA Hungary Kft. valaszadasi kotelezettségét a

torvényben eldirt hataridén belil teljesiteni tudja.
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Amennyiben az lgyfél (bejelentd) azonositdsa eredményes, de a bejelentés nem tartalmaz elegendd
informédciéot a panasz érdemi elbirdldsdhoz, az EXTREMA Hungary Kft. intézkedik a hidnyok pdtlasa
érdekében. A panaszost a hidnyok pdtlasdra szdbeli bejelentés esetén a jegyz6konyv felvételekor, irdsbeli
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>

Amennyiben a panaszos az altala feltiintetett elérhetéségek egyikén sem érhetd el, vagy a hidnypoétlasi
felhivast hataridén belil nem teljesiti, vagy arra nem vdalaszol, Ggy az EXTREMA Hungary Kft. a
panaszbeadvanyt a rendelkezésre 4all6 adatok alapjan biralja el.

5. Panasz kivizsgalasa

5.1. Az EXTREMA Hungary Kft. a panaszok kivizsgaldsat a bejelent6 szdmara minden esetben téritésmentesen végzi.

5.2. Az EXTREMA Hungary Kft. a panasz bejelentéseket mindenkor fogyasztébarat médon mérlegeli.

5.3. Eljaras szobeli panasz bejelentés esetén

>

A szébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgdlni, és lehet6ség szerint
orvosolni.

A telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépililésének idépontjatol szamitott ot
percen beliili, az tgyfélszolgalati tigyintéz6 éléhangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy
az az adott helyzetben altaldban elvarhato.

A telefonon tett panasz bejelentéseket az EXTREMA Hungary Kft. régziti, és a hangfelvételeket a panasszal
kapcsolatosan az Ugyfél 4ltal érvényesithetd igény/igények eléviilési idejének leteltéig megérzi (5 év).

A telefonon k6z6lt szébeli panasz esetén a beszélgetés megkezdése el6tt minden esetben felhivjuk a bejelentd
figyelmét arra, hogy a beszélgetésrél hangfelvétel készil.

Az EXTREMA Hungary Kft. a bejelent6 kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

Amennyiben a panasz kezelésével a bejelenté nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgdldsa nem
lehetséges, az EXTREMA Hungary Kft. a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzékonyvet vesz
fel.

Az EXTREMA Hungary Kft. a jegyzékonyv egy példanyat - személyes bejelentés soran tett panasz esetén - az
Ugyfélnek atadja, mig telefonon tett bejelentés esetén a a jegyz6konyv egy példanyat a panaszra adott
valasszal egyttt az tgyfélnek elkildi. Az EXTREMA Hungary Kft. a panaszra adott indoklast tartalmazé
valaszarol legkésébb a bejelentést kovets 30 naptari napon beliil értesiti a bejelentét.

5.4. Eljaras irasbeli panasz bejelentés esetén

>

Az EXTREMA Hungary Kft. az irasban benyujtott panasszal kapcsolatos, indoklast tartalmazé allaspontjaroél
legkésébb a bejelentést kévets 30 naptari napon beliil értesiti az Ugyfelet (bejelentdt).

Amennyiben egy panaszos a részére adott valaszt kovetéen tesz azonos tényeken és hivatkozasokon alapulo,
azonos targyu bejelentést, akkor - amennyiben idékézben Ujabb koériilmény nem meril fel - az EXTREMA
Hungary Kft. tajékozatja errél a panaszost, és felhivja a figyelmét arra, hogy amennyiben ismételten azonos
tényalapra hivatkozassal, azonos targyu panaszt terjeszt el6, igy azt az EXTREMA Hungary Kft. kiilon érdemi
vizsgalat és valasz nélkiil lezartnak tekinti, a panasz bejelentést és annak iratait, iigyintézést nem igényel”
jelzéssel irattarba helyezi.

5.5. Amennyiben a jogszabaly jegyz6konyv készitését irja eld, a jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:
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az ugyfél neve

az ugyfél lakcime, székhelye, amennyiben sziikséges, a levelezési cime

panasz elGterjesztésének helye, ideje, médja

az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténé rogzitésével,
annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes kortien kivizsgalasra
keriiljon,

a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggéen ligyfélszam, illetve a tag pénztari azonositéja,

az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, - telefonon k6z6lt szobeli panasz kivételével - a
jegyz6konyvet felvevd személy és az iigyfél alairasa,

a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime.

ajegyz6konyv felvételének helye és ideje

6. A panasszal kapcsolatos adatkezelési szabalyok

6.1. Tarsasag a kovetkez6 adatokat kérheti az ligyféltél a panaszkezelés sordn:

>
>

az ligyfél nevét
az ligyfél lakcimét, illetve a levelezési cimét
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ugyfél telefonszamat

értesités modjat

panasszal érintett szerz6dés azonositéjat

panasszal érintett termék, illetve szolgaltatas nevét
panasz leirasat, okat

ugyfél igényét

panasz aldtdmasztasat szolgalé dokumentumok mésolatat
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6.2. A panasztbenyujtd ligyfél adatait az informaciés onrendelkezésijogrol és az informaciészabadsagrél sz6lé 2011.
évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelel6en kell kezelni.

7. Jogorvoslat

7.1. Amennyiben az Ugyfél nem ért egyet a panaszkezeléssel, az EXTREMA Hungary Kft. szébeli vagy irdsbeli
valaszaban felsorolt tényekkel, adatokkal, érvekkel, illetve nem kapott valaszt a 30 naptdri napos térvényi
valaszadasi hataridé leteltéig, az Ugyfél a panasz jellege szerint az aldbbi testiiletekhez, illetve hatésagokhoz
fordulhat:

» Fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén:

Magyar Nemzeti Bank elérhetdségei:

Székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 8-9.

Személyes ligyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: Magyar Nemzeti Bank 1850 Budapest

Ugyfélszolgalat telefonszdma: +36/80 203 776

Ugyfélszolgéalat e-mail cime: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Kozponti telefax: (36-1) 429 8000

Honlap: http://www.mnb.hu

O 0O 0O 0O 0O 0o O 0o o

» Szerzb6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszilinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és
annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat, vagy pénziigyi békéltetd testiileti
eljarast kezdeményezhet.

Pénziigyi Békéltetd Testiilet

Levelezési cim: 1525 Budapest, 172.

Személyesen: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Telefon: +36/80203 776

Honlap: http://www.penzugyibekeltetotestulet.hu

O O O O O O

> A fogyaszténak nem minésiilé6 Ugyfél birésidghoz fordulhat a panasz elutasitisa esetén, vagy a panasz
kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén.

o Levelezési cim: illetékesség szerint

Tarsasagunk - a Magyar Nemzeti Bank fogyasztoéi panaszkezelésrdl sz616 rendeletének
2014. augusztus 1-jét6l hatdlyos moddositasdnak megfeleléen - weboldaldn koézzéteszi az elutasitott panasszal

kapcsolatos tovabbi fogyasztdi kérelmek benyujtasdhoz sziikséges formanyomtatvanyokat, melyek a kovetkez6k:

. Fogyasztoi kérelem a Pénziigyi Békéltetd Testlilethez
. Fogyasztoi kérelem a Magyar Nemzeti Bankhoz

A széban forgé dokumentumokat Tarsasagunk a fogyaszté kérésére és igénye szerint elektronikusan vagy postai uton

- téritésmentesen - rendelkezésére bocsatja. Az erre irdnyuld fogyasztoi igénybejelentést kozponti elérhetéségeink
barmelyikén fogadjuk.

8. Panaszok nyilvantartasa

8.1. Az EXTREMA Hungary Kft. a panaszokrél, valamint azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet.

8.2. Nyilvantartds tartalmazza:

» a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
» a panasz benyujtasanak idépontjat,
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» apanaszrendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedések leirasat, elutasitds esetén annak indokat,
» az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felel6s személy nevét,
» apanasz megvalaszoldsanak idépontjat.

8.3. Az EXTREMA Hungary Kft. a panaszokat és az arra adott valaszokat ot évig 6rzi és azt a Feliigyelet kérésére
bemutatja.

8.4. Az EXTREMA Hungary Kft. dltal megbizott panaszkezelési felel6s neve és elérhetésége:
» Lovrity Edit
» EXTREMA Hungary Kft. - értékesités tdmogatdasi vezetd
» Elérhet6sége: +36/30 7373 077
8.5. Panaszligyekért felel6s vezets:
» Kévari Erika

» EXTREMA Hungary Kft. - tulajdonos, ligyvezet6
» Elérhetésége: +36/70 421-0007

A panasziigyekért felel6s biztositja a bejelentéseket kévets panaszkezelési eljaras jogszabalyoknak valé mindenkori
megfelelését.
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