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Panaszkezelési szabalyzat

Tarsasag neve EXTREMA Hungary Biztositasi Alkusz és Pénziigyi Tanacsadoé Kft.
Székhely 1061 Budapest, Jokai tér 7. I. emelet 12. ajtd

Cégjegyzékszam 01-09-173185

Adészam 24236159-2-42

Hatalybalépés 2026. julius 18.

Alapul szolgalé jogszabaly 16/2026. (VI. 3.) MNB rendelet

1. A szabalyzat célja, hatalya és jogszabalyi alapja

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy meghatdrozza az EXTREMA Hungary Kft. panaszkezelési
tevékenységének rendjét, biztositsa a panaszok teljes korl kivizsgalasat, megfelel6 médon torténd
megvalaszolasat, a panaszkezelési eljarasok atlathatésagat, valamint az iigyfelek jogainak védelmét.

A szabalyzat a biztositasi tevékenységrdl szolé 2014. évi LXXXVIII. torvény (Bit.), a hitelintézetekrdl és
pénziigyi vallalkozasokrél sz6lé 2013. évi CCXXXVII. térvény (Hpt.) vonatkozé rendelkezései, tovabba a
Magyar Nemzeti Bank elnokének 16/2026. (VI. 3.) MNB rendelete alapjan késziilt.

A szabalyzat hatalya kiterjed a Tarsasag valamennyi, panaszkezelésben részt vevé munkavallaldjara,
megbizottjara és koézremi(ikoddjére, valamint a Tarsasag tevékenységével 0Osszefiiggésben panaszt
el6terjesztd ligyfelekre és képviseldikre.

2. Alapelvek

» A Tarsasag a panaszokat teljes korlien, partatlanul, kozérthetéen, tisztességesen és tligyfélbarat
moédon vizsgalja ki.

» A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiillon dij nem szamithato fel.

A panasz kivizsgdalasa az dsszes vonatkozé kériilmény figyelembevételével torténik.

» A Tarsasag a panaszkezelési tevékenysége soran a személyes adatok kezelésére vonatkozé GDPR
2016/679 rendeletet és Info 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseit, az lizleti titok védelmérdl szdlé
2018. évi LIV. torvény el6irasait, valamint a Bit. és Hpt. biztositasi titokra vonatkozé szabalyait
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maradéktalanul alkalmazza.
» A panaszkezelés sordn térekedni kell az egyszerii, kézérthetd, dokumentdlt és hatadridében térténd

ligyintézésre.
3. Fogalmak
| Fogalom Meghatarozas
Panasz Az ugyfélnek a Tarsasag szerzédéskotést megel6zd, szerzédéskotéssel, szerzddés
fennallasaval, teljesitéssel, szerz6dés megszilinésével, illetve szolgdltatassal

O0sszefliggd magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érint6 egyedi kifogasa.

Ugyfél Az a természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkezd
szervezet, aki vagy amely a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi, igénybe vette, vagy
a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

Panaszos Az tgyfél, illetve az ligyfél igazolt képviseldje, aki panaszt terjeszt eld.

Nem panasz Nem mindsiil panasznak az 4&ltaldnos tajékoztatas-, vélemény- vagy allasfoglalés-
kérés, tovabba az olyan bejelentés, amely nem a Tarsasdg magatartasat, tevékenységét
vagy mulasztasat érinti.
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4. A panasz bejelentésének maédja

4.1. Szdbeli panasz
» Személyesen:
o Helyszin: 1061 Budapest, Jékai tér 7. 1. emelet 12. ajto.
o Nyitvatartasi idében:
* minden munkanapon 8:00-16:00 éraig,
= eldzetes idopont egyeztetés esetén csiitortokonként 8:00-20:00 o6raig,
van lehetdség a panasz személyes kozlésére.

A Tarsasag személyes ligyintézés soran lehetéség szerint azonnal orvosolja az Ugyfél panaszat.
Amennyiben erre nincs lehet6ség, vagy az ajanlott megoldassal az Ugyfél nem ért egyet, a panaszrol
és az azzal kapcsolatos allaspontjardl a Tarsasag jegyz6konyvet készit.

Az tlgyfél személyes 1ligyintézés iranti igény bejelentésétél szamitott 5 munkanapon belil
Tarsasagunk tigyfélfogadasi idépontot biztosit az tigyfél szamara.

> Telefonon:
o A+361201-2390 telefonszamon helyi tarifaval hivhaté.
o A hivasfogadasi id6 megegyezik a nyitvatartasi idével.
* minden munkanapon 8:00-16:00 éraig,
= csiitortokonként 8:00-20:00 6raig (16 6ra utan iizenetrogzité fogadja a hivast).
o A nyitvatartdsi idén kivil kezdeményezett, illetve sikertelen hivdsokat iizenetrégzit6 fogadja.

Telefonon, hangroégzitére kozolt panasz esetén a Tarsasdg koteles legkésébb a kovetkezd
munkanapon visszahivni az Ugyfelet érdemi panaszkezelés céljabél. A  visszahivéasrél
készitett hangfelvételt egy évig kell megdrizni.

A telefonon tett szébeli panaszrél hangfelvétel késziil, amelyet a Tarsasag 5 évig koteles megdrizni.
Tarsasagnak a hangfelvétel visszahallgatasat az Ugyfél kérésére biztositania kell.

4.2. Irasbeli panasz

» Személyesen: ligyfélszolgalati irodaban, nyitvatartasi idében
» Postai ton: 1061 Budapest, Jokai tér 7. 1. emelet 12. ajto

» Elektronikus taton: ugyfelszolgalat@extrema.hu

» Meghatalmazott Gtjan

A Tarsasag koteles az MNB altal kozzétett panaszbejelenté nyomtatvanyt a honlapjan elérhetévé tenni,
amennyiben honlapot mitkddtet. A Tarsasag az ettdl eltéré6 formdban benyujtott irdsbeli panaszt is
befogadja.

4.3. Meghatalmazott Gtjan térténd eljaras

Az ugyfél meghatalmazott utjan is eljarhat. Meghatalmazott uUtjan torténé eljaras esetén a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba kell foglalni. A Tarsasag a
képviseleti jogosultsagot ellendrzi.

A meghatalmazasnak tartalmaznia kell:

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

a képviseleti jogosultsagot,

a kiallitas napjat,

a meghatalmazd és a meghatalmazott alairasat

VYV V V V

5. A panasz atvétele és tovabbitasa

Amennyiben az ligyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt cimre kiilldi meg, vagy azt nem
a panaszkezelésre kijelolt igyintézd részére adja at, a Tarsasag a beérkezést kovet6en haladéktalanul
tovabbitja a panaszt a panasz kezeléséért felel6s személy vagy szervezeti egység részére.

A panasz tovabbi kezelését végz6 személy vagy szervezeti egység elérhet6ségér6l a Tarsasag
tajékoztatja az ligyfelet. Telefonon kdzdlt panasz esetén a Tarsasag kozli a panasz azonositasara szolgalé
adatokat.
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6. Bejelent6 azonositasa és a panasz tartalma

A Tarsasag a panaszkezelés soran kizarélag a panasz kivizsgalasahoz és megvalaszolasdhoz sziikséges
adatokat kéri be és kezeli.

» az ugyfél neve, lakcime, székhelye, levelezési cime;
telefonszama és elektronikus elérhetdsége;

szerz6désszam, ligyfélszam vagy egyéb azonosito;

a panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

a panasz részletes leirasa, oka és az ligyfél igénye;

a panasz alatamasztasahoz sziikséges dokumentumok masolata;
meghatalmazott eljardsa esetén az érvényes meghatalmazas;

YV VV VYV VY YV

a panasz kivizsgalasdhoz és megvalaszolasdhoz szlikséges egyéb adat.

A Tarsasag semmilyen korilmények kozott nem kér az tgyféltdl titkos azonosité kdédot, jelszot vagy
egyéb olyan adatot, amely az iigyfél pénziigyi biztonsagat veszélyeztetheti.

Ha a panasz érdemi kivizsgalasahoz tovabbi informaci6 sziikséges, a Tarsasag haladéktalanul felveszi a
kapcsolatot az iigyféllel, és beszerzi a sziikséges adatokat.

A panaszt benyujté iigyfél adatait az informaciés onrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagrdl
sz616 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

7. A szébeli panasz kezelése

Az EXTREMA Hungary Kft. a panaszok kivizsgaldsat a bejelentéd szamara minden esetben téritésmentesen
végzi.

A szdbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt a Tarsasdg azonnal megvizsgalja, és
lehet6ség szerint orvosolja.

Ha az tligyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgdldsa nem
lehetséges, a Tarsasag a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyz6konyvet vesz fel.

A Tarsasag a jegyz6konyv egy masolati példanyat

» személyesen k6z6lt szébeli panasz esetén az ligyfélnek atadja,
» telefonon ko6zolt szébeli panasz esetén pedig a panaszra adott, indokldssal ellatott valasszal egyiitt
a panasztételt kovetd 30 napon belil téritésmentesen megkildi.

8. Hangfelvétel készitése, megorzése és rendelkezésre bocsatasa

Telefonon ko6z6lt szobeli panasz esetén a Tarsasag felhivja az iigyfél figyelmét arra, hogy panaszaroél
hangfelvétel készil.

A Tarsasdag a telefonon kozo6lt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig megdrzi. A visszahivasrdl késziilt
hangfelvétel megd6rzési ideje 1 év.

A Tarsasag az tlgyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba jogszabdalyban
rogzitett hatdridén belil, téritésmentesen rendelkezésére bocsatja - kérésének megfeleléen - a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

9. A panaszrdl felvett jegyz6konyv tartalma

» az ugyfél neve;

» az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

» a panasz elGterjesztésének helye, ideje és mddja;

» a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime;

» a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkiilonitett rogzitésével;

» a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyfélszam vagy egyéb azonositoé;

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

» ajegyz6konyv felvételének helye és ideje;

» személyesen k6zo6lt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevd személy és az tigyfél aldirasa.
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10. irasbeli panasz Kivizsgalasa és megvalaszolasa

A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd
30 napon beliil kiildi meg az tigyfélnek.

A valasznak részletesen ki kell térnie a panasz teljes korl kivizsgaldsanak eredményére, a panasz
rendezésére vagy megoldasara vonatkozd intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas
indokara. A valasz - sziikség szerint - tartalmazza a panasz targyara vonatkozd szerzdédési feltétel,
szabalyzat vagy egyéb relevians rendelkezés pontos szovegét. A Tarsasag a valaszt kozérthetben
fogalmazza meg.

Ha az tigyfél a korabban el6terjesztett és elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt
terjeszt eld, és Uj informaciét nem kozol, a Tarsasadg a kordbbi allaspont fenntartdsa esetén valaszadasi
kotelezettségét a korabbi valaszlevélre torténé hivatkozassal is teljesitheti, a panasz elutasitdsa esetén
nyujtandé tdjékoztatas megadasa mellett.

11. Elektronikus valaszadas és kézbesités igazolasa

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontjat tartalmazoé valaszt elektronikus
uton kiildi meg, amennyiben:

» az i{rasbeli panaszt az iigyfél a kapcsolattartds céljabol bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrél kiildte, és eltéréen nem rendelkezett;

» az irasbeli panaszt a Tarsasag altal tizemeltetett, kizardlag az tigyfél altal hozzaférhetd elektronikus
tigyintézési feliilleten keresztil terjesztette eld, és eltéréen nem rendelkezett;

» a szoObeli panaszt el6terjeszté tligyfél a valasz megkiildését a Tarsasag 4altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimére vagy kizadrdlag altala hozzaférhetd elektronikus ligyintézési feliiletre
kérte.

frasbeli panasz esetén a valaszt a panasz eléterjesztésére igénybe vett csatornaval megegyezd csatornan,
sz6beli panasz esetén az ligyfél altal megjeldlt csatornan kell megkiildeni.

A fenti elektronikus valaszadasi szabaly nem alkalmazhaté, ha a Tarsasdag nem tudja biztositani a
kiildemény elkiildésének tényét és id6pontjat kétséget kizdré mddon igazolé rendszert, vagy nem
biztositott a titokvédelmi szabdlyok altal védett adatok jogosulatlan harmadik személyekkel szembeni
védelme.

A Tarsasag valaszat oly médon kiildi meg az iigyfél részére, amely alkalmas annak megéallapitadsara, hogy
a killdeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, és kétséget kizdrdan igazolja a
kildemény elkiildésének tényét és idépontjat.

Elektronikus valaszadas csak olyan zart, automatikus és utélagos médositas elleni védelemmel ellatott
napl6zo6 rendszer alkalmazdasa esetén torténhet, amely a panaszra adott valasz megkiildésének tényét,
idépontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat régziti.

12. Jogorvoslati tajékoztatas

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

Szervezet Ugytipus Elérhetdség
Magyar Fogyasztovédelmi Levelezési cim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777;
Nemzeti Bank | rendelkezések megsértése Telefon: +36 80 203 776;

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Honlap: www.mnb.hu/fogyasztovedelem

Pénziigyi Szerz6déses jogvita Levelezési cim: 1539 Budapest, Pf. 670;
Békéltetd Telefon: +36 80 203 776;

Testiilet Honlap: www.mnb.hu/bekeltetes
Birésag Fogyaszténak nem mindsilé Illetékesség szerint

igyfél vagy birésagi ut
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A Tarsasadg a fogyaszténak mindsiilé ligyfelet a panasz elutasitisa esetén tdjékoztatja arrdl, hogy
alldspontja szerint a panasz:
» szerzGdéses jogvita rendezésére iranyult, ideértve a szerzddés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival, megsziinésével, szerz6désszegéssel és annak joghatadsaival kapcsolatos jogvitat; vagy
» az MNB-rél sz6lé torvényben meghatarozott fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésének
kivizsgaldsara iranyult.

Ha a panasz mindkét targykort érinti, a Tarsasag tajékoztatja az ligyfelet arrdl, hogy a panasz mely része
melyik targykdrbe tartozik.

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag feltlinteti a Pénzligyi Békéltetd Testiilet és az MNB pénziigyi
fogyasztovédelmi iligyfélszolgalatanak elérhetéségeit, valamint tajékoztatja az tgyfelet arré6l, hogy
kérheti az MNB honlapjan kozzétett formanyomtatvany koltségmentes megkiildését.

13. Panasznyilvantartas és panaszok elemzése

A Tarsasag a panaszokrdl, valamint azok rendezését vagy megoldasat szolgalé intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet.

» a panasz leirasat és a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;

» a panasz benyudjtasanak idépontjat;

» a panasz kategéridjat és témajat;

» a panasz okat képezd tényeket és eseményeket;

» a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedések leirdasat, elutasitds esetén annak
indokat;

» az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy nevét;

» a panasz megvalaszolasanak idépontjat, valamint a valasz megkiildésének igazoldsara vonatkozd
adatokat;

» ismétl6db vagy rendszerszintl probléma, illetve jogi kockdzat megjelolését;

» korrekciés intézkedést és annak lezarasat.

A Tarsasag a panaszokrdl vezetett nyilvantartas alapjan

a panaszokat nyomon koveti,
észszerl id6kozonként témajuk szerint csoportositja,

megvizsgalja azok mas eljarasra, termékre vagy szolgaltatadsra gyakorolt hatasat,

Ta
>
>
» feltdrja és azonositja a panasz okat képezo6 tényeket és eseményeket,
>
» eljarast kezdeményez a feltart problémak korrekcidjara, tovabba

>

osszefoglalja az ismétl6d6 vagy rendszerszintl problémakat és jogi kockazatokat.

14. Megorzési szabalyok

A Tarsasdg a panaszokat és az azokra adott valaszokat 5 évig 6rzi meg, és azokat az MNB kérésére
bemutatja.

A panaszkezelés sordan keletkez6 elektronikus levelezés, jegyz6konyv, hangfelvétel, valaszlevél,
kézbesitési igazolds, elektronikus napléadat és egyéb Kkapcsol6dé dokumentum a panasz
dokumentaciéjanak részét képezi.

15. Kozzététel

A Tarsasag a panaszkezelési szabalyzata elérhetd:
e az EXTREMA Hungary Kft. székhelyén 1évé irodajaban, valamint
e az EXTREMA Hungary Kft. honlapjan: http://www.extrema.hu

A Tarsasag honlapjan elérhet6vé teszi az MNB altal kozzétett panaszbejelent6 nyomtatvanyt, valamint a
panasz elutasitasa esetén alkalmazhatd kérelmi formanyomtatvanyok elérhetdségét.
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16. Felel6sok

Feladatkor ‘ Név / beosztas Elérhetdoség

Panaszkezelési felel6s Lovrity Edit - értékesités tAmogatasi vezetd +36 30 7373 077
Panasziigyekért felel6s vezetd Kévari Erika - tulajdonos, ligyvezetd +36 70 421 0007

A panasziigyekért felelés vezetd biztositja a panaszkezelési eljards jogszabalyoknak valé mindenkori
megfelelését. A felel6s személyek és elérhetdségeik valtozasa esetén a szabalyzatot haladéktalanul
aktualizalni kell.

17. Hatalybalépés és hatalyon Kkiviil helyezés
Jelen szabalyzat 2026. julius 18. napjan lép hatalyba.

Hatalybalépésével egyidejlileg a Tarsasag korabbi panaszkezelési szabalyzata hatalyat veszti.

A 16/2026. (VI. 3.) MNB rendelet hatalybalépésével hatdlyat veszti az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és mdodjara vonatkozé részletes szabalyokrél sz6lé 66/2021. (XII. 20.) MNB
rendelet.

Kelt: Budapest, 2026. julius 17.

Készitette: P4l Agnes Aniké Jovahagyta: Kévari Erika
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1. melléklet - Panasznyilvantartasi adattartalom

Mezd Tartalom / cél

Panasz azonositd

Panasz beérkezésének datuma
Panasz csatornaja

Ugyfél neve / azonositéja

Erintett termék / szolgaltatas

Panasz kategoridja

Panasz oka

Panasz rovid lefrasa
Intézkedés

Felel6s személy

Hataridé

Valasz megkiildésének datuma
Kézbesités igazolasa
Elektronikus lenyomat

Ismétl6d6 probléma

Egyedi sorszam vagy iktatdszam

A 30 napos hatarid6 szamitasahoz

Személyes, telefon, postai, e-mail, egyéb

A sziikséges adatvédelmi korlatok betartasaval

A panasz tematikus csoportositasdhoz

Példaul ligyintézés, tajékoztatas, szerzédés, jutalék,
adatkezelés

A kivalto tény vagy esemény azonositasa

Lényegi 6sszefoglald

A rendezés vagy megoldas mddja

Végrehajtasért felel6s személy

Intézkedés teljesitésének hatarideje

Valaszadasi hataridé ellenérzése

Cimzett, cim, megkiildés ténye és idépontja

Elektronikus valasz esetén, ha alkalmazhaté

Igen/Nem



Panaszkezelési szabalyzat

Rendszerszintli kockazat Igen/Nem, rovid indoklas
Korrekcids intézkedés Megel6z6 vagy javito intézkedés
Lezaras datuma Panasz lezarasanak napja
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A szabalyzat elérhetd az irodaban, és a honlapon kiilon panaszkezelési mentipont alatt.

Az MNB panaszbejelentd nyomtatvanya elérhet6 a honlapon.

A panaszfogadasi csatorndk és elérhet6ségek aktualisak.

A telefonos panaszok hangrogzitése és megdrzése dokumentalt.

Az elektronikus valaszadas csak megfelel6 napl6zd rendszer és titokvédelem mellett torténik.

A panasznyilvantartas tartalmazza a panaszok témak szerinti csoportositasahoz és elemzéséhez sziikséges

mezoket.
A felel6s személyek és elérhet6ségek aktualisak.

Az elutasit6 valaszok tartalmazzak a megfelel6 MNB/PBT jogorvoslati tajékoztatast.



