Prima Maxima Pénziigyi Zrt.
H-8800 Nagykanizsa, Batthyany u. 1. Panaszkezelési szabalyzat

1. Bevezetés

A Prima Maxima Pénzlgyi Zrt. (tovabbiakban: Tarsasag; székhely: 8800 Nagykanizsa, Batthyany u.
1.,céget nyilvantarté Birosag a Zalaegerszegi Tdérvényszék, mint cégbirésag: Cg. 20-10-040326,
adoszam: 25017704-1-20, Magyar Nemzeti Bank engedélyének szama: H-EN-1-708/2014) a
hitelintézetekrél és a pénzigyi vallalkozasokrol szélé 2013. évi CCXXXVII. térvény (tovabbiakban
Hpt.) 288. §-aban foglaltaknak megfeleléen a tevékenysége soran felmerult panaszokat e
szabalyzatban (tovabbiakban: Szabalyzat) foglaltaknak megfeleléen kezeli.

A Tarsasag panaszkezelése az alabbi jogszabalyokkal 6sszhangban torténik:
- a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrol sz616 2013. évi CCXXXVII. térvény (Hpt.)

- a Magyar Nemzeti Bank elndkének 66/2021 (XII. 20.) MNB rendelete az egyes pénzlgyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és maédjara vonatkozo részletes szabalyokrol

. Az informacios onrendelkezési jogrdl és az informacidészabadsagrol szolé 2011. évi CXII. térvény

- a fogyasztovédelemrdl szol6 1997. évi CLV. térvény (Fgytv.)

1.1. Fogalmi meghatarozasok

1.1.1. Panasz

Az Ugyfélnek a Tarsasag tevékenységét, magatartasat vagy mulasztasat érinté kifogasa, melyet
teljeskorlen kivizsgal és megvalaszol. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Tarsasagnak az

ugyfélnél rendelkezésre allo tovabbi informacioéra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tgyféllel a
kapcsolatot, és beszerzi azt.

Nem minésul panasznak:

- dltalanos tajékoztatas, allasfoglalas, vélemény iranti kérelem,

- szerz6désmodositasra, részlefizetés iranti kérelem,

- a kovetelés rendezésével kapcsolatban felmeriil6 tajékoztatas iranti kérelem,

- koveteléssel kapcsolatban felmertild adat-, vagy informacié kérése iranti kérelem.

1.1.2. Ugyfél

A Szabalyzat alkalmazasaban minden olyan természetes személy, jogi személy, vagy jogi
szemelyiség nélkilli gazdasagi tarsasdg, egyéni vallalkozd, vagy mas szervezet, amely a Tarsasag
eljarasat annak valamely konkrét tevékenységével, szolgéaltatdsaval kapcsolatban kifogasolja. Ezen
kérben Ugyfélnek kell tekinteni mindenkit, akivel szemben a Tarsasag engedményezés folytan
kovetelést tdmaszt.

1.1.3. Ugyfélszolgalat

A Tarsasag éltal az ugyfélbejelentések atvételére hivatott szervezeti egység, amelynek feladatait a
Tarsasag a székhelyén latja el.
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1.2. A Szabalyzat célja

A Szabalyzat meghatarozza az ligyfelek panaszai benyujtasanak maodjat és kivizsgalasat, tovabba
meghatarozza a panaszok Ugyintézésével 6sszefiiggd feladatok, kompetenciak, nyilvantartasok és
eljarasok Tarsasagon bellli egységes rendjének kialakitasat.

1.3. Szabalyzat hatalya
1.3.1. A Szabalyzat alanyi hatalya

A Szabalyzat kiterjed a Prima Maxima Pénzlgyi Zrt. munkavallaldira, vagy barmilyen egyéb
munkavégzésre iranyuld jogviszony alapjan foglalkoztatott személyekre.

1.3.2. A Szabalyzat idébeli hatalya

A Szabalyzat az el6lapon jelzett idépontban 1ép hatdlyba hatarozatlan idére. A Szabalyzat
hatalybalépésével egy id6ben minden korabbi a Tarsasag altal kiadott panaszkezelési szabalyzat
hatélyat veszti.

1.3.3. A Szabalyzat targyi hatalya

A Szabdlyzat kiterjed az Ugyfél altal el6terjesztett panasz Tarsasagon belili kezelésére,
kivizsgalasara, megvalaszolasara és nyilvantartasara.

2. A panasz bejelentésének maédjai

2.1. Szbbeli panasz

2.1.1. Személyesen a Tarsasag Ugyfélszolgalatan
Az Ugyfélszolgalat elérhetésége: 8800 Nagykanizsa, Batthyany u. 1.
Az Ugyfél személyesen minden munkanapon 8-16 6raig (nyitvatartasi idé) tehet panaszt.

A személyes panasz benyuljtasa soran a Téarsasag képvisel6je személyes okmanyok (személyi
igazolvany, utlevél, jogositvany, lakcimkartya) alapjan és a Tarsasag altal korabban az Ugyféinek
kuldétt levél tartalma alapjan, a Tarsasag adatvédelmi szabalyzatédban foglalt rendelkezések, tovabba
a bank- és Uzleti titokra vonatkozo jogszabalyi eléirasoknak megfeleléen ellenérzi az Ugyfél
személyazonossagat. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiléndsen az alabbi adatokat kérheti az
ugyfeltél:

- neve

- szerz6désszam, ugyfélszam,

- lakcim, székhely, levelezési cim,

- telefonszama,

- értesités maddja,

- panasz leirasa, oka, panasszal érintett szolgaltatas,

- panaszos igénye,

- panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban l1évd dokumentumok masolata, amely a
Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

- meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében teljes bizonyité erejli maganokiratba vagy
kozokiratba foglalt érvényes meghatalmazas,

- a panasz kivizsgalasahoz szikseges egyéb adat.
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A panaszt benyujtd Ugyfél adatait az informaciés és Onrendelkezési jogrol és az
informaciészabadsagrol szolé 2011. évi CXII. toérvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

Az Ugyfél az ellendrzés és az adatkérés soran kételes egylttmikddni. Amennyiben az Ugyfél nem
egyuttmikoéds, személyazonossaga nem allapithatd meg, a Tarsasag képviseléje megtagadja az
ugyintézést.

Az Ugyfél meghatalmazott dtjan is eljarhat. Ebben az esetben a meghatalmazasnak, mint okiratnak
meg kell felelnie a polgari perrendtartasrol sz6l6 2016. évi CXXX. térvényben foglalt tartalmi és formai
kovetelményeknek. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast kézokiratba
vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni. (A Tarsasag a meghatalmazas benyujtasara e
Szabalyzat 6. szamu mellékletében meghatarozott nyomtatvanyt rendszeresit)

Minden az Ugyfél megkeresése, bejelentése, kérése és kapcsolatfelvétele okan a Tarsasag altal
végzett tevékenység Ugyintézésnek minésul. Ugyintézés résztevékenységei: személyazonossag
ellenérzése, adatfelvétel, gyfél megkeresésének orvoslasa, kivizsgalasa, jegyz6konyv felvétele.

A meghatalmazott uatjan térténd Ggyintézés soran a Tarsasag képviselbje a fentiekben
meghatarozottak alapjan ellenérzi a meghatalmazott személyazonossagat. A panasz kivizsgalasa az
Osszes vonatkozo kérulmény figyelembevételével torténik.

2.1.2. A személyesen benyutjtott szébeli panasz kivizsgalasa

A szbbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és amennyiben lehetéség nyilik ra, azt az tgyintézé
koteles azonnal orvosolni. A panasszal kapcsolatban tett intézkedést irasban kell rogziteni. A szdbeli
panasz felvételét kovetéen a Tarsasag tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt tovabbiakban kezel6
szervezeti egyseg elérhetéségérdl.

Amennyiben a panasz helyben nem megoldhaté vagy az Ugyfél a szébeli panasz kezelésével és a
panaszra adott valasszal nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrél jegyzdkdnyvet vesz fel.

A jegyz6kdnyvben a kdvetkezdk kerulnek rogzitésére:

a) az ugyfél neve; lgyszama

b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten térténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korlien Kivizsgalasra keruljon;

€) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigytél fliggéen tgyfélszam,

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

g) személyesen kozdlt szobeli panasz esetén amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a jegyz6konyvet felvevé személy és az tgyfél alairasa;

h) a jegyz6kdnyv felvételének helye, ideje.

A személyesen benyujtott panasz esetében a jegyzékonyv e Szabalyzat 1. szamu melléklete alapjan
készil. Az Ugyfél az 1. szama melléklet formai kotottségeitdl eltérhet, azt a Tarsasag kételes
elfogadni. Az tigyintéz6 tovabba tajékoztatjia az Ugyfelet, hogy a szoban megtett panaszanak azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, ezért a Tarsasag azt 30 napon belll kivizsgalja, és a kivizsgalas
eredmeényérél a 30 napos hataridén belll, irasban kerll tajékoztatasra. A nyomtatvany eredeti
példanyardl az lgyintézé masolatot készit és az atvételt igazold Ugyintézé altal alairva az Ugyfél
részére visszaadja a masolati példanyt. A Tarsasag a panasz kivizsgalasaért kilén dijat nem szamit
fel, az téritésmentes, fogyasztdbarat maddon jar el.

2.1.3. Telefonon a Tarsasag 06-20/420-99-77 telefonszaman lehet panaszt benyujtani.

A Tarsasag a telefonon tett szébeli panaszokat minden munkanapon 8-16 o6raig, illetve keddi
munkanapokon 8-20 ¢éraig fogadja.
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A telefonon kodzolt szébeli panasz esetén az Ugyfélszolgalati lgyintéz6é éléhangos, az inditott hivas
sikeres feléplilésének idépontjatdl szamitott 6t percen belil bejelentkezik a Tarsasag munkatarsa.
Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a Tarsasag kozli a panasz azonositasdra szolgaldé adatokat. Ha
a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag jegyz6konyvet vesz fel.

A Tarsasag az Ugyféllel folytatott beszélgetést rogziti — melyre felhivia az tGgyfél figyelmét - és a
hangfelvételt 6t évig megdrzi. Az Ugyfél kérésére a Tarsasag ugyfélszolgalatan biztositia a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen az Ugyfél rendelkezésére bocséatia a
hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz8kdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

2.1.4. A telefonon tett panasz kivizsgalasa

A telefonos panaszbejelentéseket amennyiben az Ugyintéz6 nem tudja azonnal orvosolni vagy a
panaszos a panaszara adott valaszt nem fogadja el, abban az esetben tajékoztatja a panaszost, hogy
a Tarsasag 30 napon belll kivizsgalja a panaszt és az indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kdveté 30 napon belil megkildi. A telefonon kdzolt szobeli panaszrél a Tarsasag képviseldje,
alkalmazottja jegyz6konyvet vesz fel, melyet a panasz megvizsgalasaval egyidejlleg a Tarsasag
megkiild az Ugyfélnek.

2.2. irasbeli panasz
2.2.1. Személyesen a Tarsasag Ugyfélszolgalatan

A Tarsasag az irasbeli panasz benyujtasara e Szabalyzat 3. szamu mellékletében meghatarozott
nyomtatvanyt rendszeresit, mely a Tarsasag Ugyfélszolgalatan elérhetd. Az irasbeli panaszt
személyesen, formai és tartalmi megkdtések nélkil is be lehet nyujtani, amennyiben a panasz
tartalmabol megaéllapithaté az Ugyfél személyazonossaga, a panasz tartaima. Amennyiben ez nem
allapithaté meg, a Tarsasag megkisérli az Ugyféllel felvenni a kapcsolatot, a fenti hianyossagok
pétlasa végett. Amennyiben az ulgyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban
meghatarozott panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egység cimére kildi meg, vagy ha az ugyfél az
irasbeli panaszt a Tarsasag valamely Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében nem a
panaszkezelésre kijeldlt Ggyintézének adja at, a Tarsasdg a beérkezést kdvetéen haladéktalanul
tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egysége részére.

2.2.2. Postai uton
A Tarsasag postacime: 8800 Nagykanizsa, Batthyany u. 1.

2.2.3. E-mailben a molnar.szabolcs@primamaxima.hu cimre

Az Ugyfél biztonsadga érdekében a Tarsasag elektronikus levél utjan kizardlag banktitkot nem
tartalmazo, altalanos valaszt tud adni. A panasz kivizsgalasanak eredményérdl a Tarsasag postai uton
fogja értesiteni az tgyfelet.

2.2.4. Faxon: a 06-93/311-403 szamon

2.2.5. Panaszra adott valasz

(1) A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kdvetden valaszdban részletesen kitér a panasz teljes kort
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre,
illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a vélasz - sziikség szerint -
tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerzédési feltétel, illetve szabélyzat, alapszabaly pontos
szovegeét. A Tarsasag a valaszt kdzérthetéen fogalmazza meg.
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(2) Az (1) bekezdéstdl eltéréen, ha az ligyfél a korabban elbterjesztett, a Tarsasag altal elutasitott
panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a Tarsasag a korabbi allaspontjat
fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére térténd hivatkozassal, valamint a
panasz elutasitasa esetén nyujtando tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

(3) A Tarsasag a fogyasztonak mingsilé Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrdl, hogy
allaspontja szerint a panasz

a) a szerz8dés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrdl szolé torvényben meghatarozott fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértésének kivizsgalasara iranyult.

(4) Ha a Tarsasag szerint a panasz a (3) bekezdés a) és b) pontjat is érinti, akkor a fogyaszténak
mindsuld Ugyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b)
pont korébe.

(5) A Tarsasag a fogyasztonak mindsulé Ugyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénzigyi
Békéltet6 Testilet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasahoz kdzzétett formanyomtatvanyokat (a tovabbiakban:
formanyomtatvanyok) koltségmentesen, haladéktalanul megkuldi. Az eljaras meginditasahoz
szlkséges formanyomtatvanyok elérhetbek az MNB honlapjan:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz linken keresztil, vagy www.primamaxima.hu
honlapon is.

(6) A fogyasztonak mindsilé tgyfél panasza elutasitasa esetén a Tarsasag valaszaban feltlinteti a
Pénzligyi Békéltetd Testilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetéségét, levelezési cimét,
valamint az MNB pénzigyi fogyasztovédelmi targyl megkeresések fogadasara kialakitott
ugyfélszolgalatanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus
elérhetfségét, tajékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok
szolgaltaté altali koltségmentes megkulldését, megjeldlve a formanyomtatvanyok megklldésére
vonatkozo fogyasztéi igény elbterjesztésére szolgald tarsasagi telefonszamot, elektronikus levelezési
és postai cimet.

(7) A Tarsasag a (3), (4) és (6) bekezdésben foglaltakrdl figyelemfelhivasra alkalmas mddon ad
tajékoztatast.

(8) A Tarsasag valaszat oly mdédon kildi meg az ugyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a Tarsasdg a kuldeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte
meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kildemény elklldésének tényét és idépontjat is.

2.3. Az irasban benyujtott panaszok kivizsgalasa

Az irasban benyuijtott panaszt a Tarsasag tartalmaban megvizsgalia és az Ugyfélnek postai aton
legkésébb a panasz kozlését koveté 30 napon beldl irasban valaszt ad. Az elutasitott panaszokra
adott valaszt indoklassal latja el és tajékoztatja az Ugyfelet jogorvoslati lehet6ségekrdl.

A vélaszlevél igazolhaté médon kerll postazasra.

A panaszt és az arra adott valaszt a Tarsasag 6t évig megdrzi.

2.4. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél nyilvantartast kell
vezetni. (2. szamu melléklet: Panasz nyilvantartdas) A panaszigyeket id6érendi sorrendben,
folytatélagosan, évente indulé szamozassal kell nyilvantartasba venni.
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A nyilvantartas 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 felelds személy megnevezését;

€ a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A Tarsasag a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon kéveti, és

a) észszer( id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,

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

¢) 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) 6sszefoglalja az ismétlédé vagy rendszerszintli problémakat, jogi kockazatokat.

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

2.5. Adatkezelés a panaszkezelés soran

Az adatkezelés célja

A Tarsasag a személyes adatokat az engedményezés soran az engedményez§ (szolgaltatd) és az
érintett kdzott Iétrejott szerz6désbél folyd kotelezettség teljesitése és jogosultsag gyakorlasa, a
kovetelés érvényesitése végett kezeli.

Amennyiben a kezelt adatok banktitoknak min8dsiinek, ugy az adatkezelés soran a Hpt. elbirasait is
megfeleléen figyelembe kell venni.

Ugyféladatok

Az alabbi tigyféladatok kezelhetdk:

- személyi azonosité adatok

- demografiai adatok (pl.: kor, nem, munkaviszony)
- jovedelem adatok

- elérhet8ségi adatok (pl.: cim, telefonszédm)

A Tarsasag nem kezeli a kdvetkez6 adatokat:

- kllldnleges adat (kivéve pl. egészségi allapotra vonatkoz6 adat, a hitel- vagy kélcsdnszerzédéshez
kapcsolodo biztositassal kapcsolatban felmerilé adatkezelés, vagy ha az adatkezeléshez az tigyfél
irasban hozzajarult),

- az érintett személyiségét sért6 adat,
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- az érintettre vonatkozé nem megalapozott, kilénésen az érintett érdekeit sértd feltételezéseken
alapulé adat.

Az adatkezelés hatarideje

Az engedményezd (szolgaltatd) és az érintett kozott létrejott szerzddésbdl folyd kotelezettség
teljesitése és jogosultsag gyakorlasanak megsziinésétdl szamitott tiz év.

Adatkezelés a panaszkezelés soran

A Téarsasag a panaszkezelés soran az érintett dnkéntes hozzajarulasa, tovabba a Hpt. 288. § alapjan
kezel adatokat. Amennyiben az érintett telefonon szébeli panaszt tesz, a Tarsasag a panaszrél, a Hpt.
288. § (2) bekezdése alapjan hangfelvételt készit.

Adatkezelés a Kézponti Hitelinformaciés Rendszer alapjan

A Tarsasag a KHR tv. rendelkezései alapjan tovabbitja az addésok KHR tv-ben meghatarozott
személyes és a koveteléshez kapcsolodd adatait a BISZ Zrt. felé. (1025 Budapest Martonffy u. 25-27.)

Adatkezelés a pénzmosasi nyilvantartas soran

A Tarsasdg a Pmt. és a pénzmosas és a terrorizmus finanszirozasa megel6zésérdl és
megakadalyozasardl szélé szabdlyzataban foglaltak alapjan nyilvantartia és kezeli az ott
meghatarozott adatokat.

3. Jogorvoslati tajékoztatas

Panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvenyi valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsilé Ugyfél birésaghoz fordulhat.
Panasz elutasitasa vagy a valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdnak

minésilé Ugyfél az alabbi testiiletekhez, illetve hatésaghoz fordulhat:

A jogel6d szolgaltatd tarsasag tevékenysége alapjan, amennyiben az engedményez6, jogeléd
pénzugyi szervezet:

Magyar Nemzeti Bank — Ugyfélkapcsolati Informacios Kézpont
Intézmény székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

A személyes ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest

telefon: +36-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Internet: http://www.mnb.hu

vagy

A szerz6dés létrejottével, érvényességeével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén
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Pénzlgyi Békéltetd Testllet

Intézmeény székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

A személyes lgyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: Pénzligyi Békéltetd Testllet, 1525 Budapest Pf.;172.
telefon: +36-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Internet: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

vagy

terlletileg illetékes Birdsag

Amennyiben a jogel6d, engedményezd nem pénzugyi intézmeény, akkor:

az Ugyfél lakhelye szerinti Fogyasztovédelmi Hatésaghoz (a Fogyasztovédelmi Hatosagok
elérhetdségét, jelen Szabalyzat 4. szamu melléklete képezi)

vagy

a szerzGdés [étrejottevel, érvényessegevel, joghatasaival és megszinesével, tovabba a
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén az Ugyfél lakhelye szerinti
Békélteté Testllethez (a Békélteté Testlletek elérhetbéségét, jelen Szabalyzat 5. szamu melléklete
képezi)

tovabba a polgari perrendtartasrdl szélo toérvényben meghatarozott hataskor és illetékesség alapjan
rendes Birésaghoz.

A Pénzigyi Békéltetd Testllet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé
hatarozatot hozhat, ha a Térsasag aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztéonak mindsilé tgyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a koételezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

A Tarsasag fogyasztovédelmi felelést nevez ki. Fogyasztévédelmi kapcsolattartd neve, elérhetésége:

Név: Vékasi Maria (gazdasagi igazgato)
Elérhetéség: 30/2-593-514

A Panaszkezelési szabdlyzat kialakitasaért és jovahagyasaért kizarélagosan az Igazgatdésag, mig
annak végrehajtasaért a Tarsasag alkalmazottai a felel6sek.
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1. szamu melléklet: Panaszfelvételi JEGYZOKONYV

PANASZFELVETELI JEGYZOKONYV

Iktatési szam:

Beérkezés id6pontja:

A jegyz6konyv felvételének helye, ideje:
Panasszal érintett szolgaltatd neve és cime:

Bejelentés maddja
o Levélben o Elektronikus levélben o Személyesen

Panaszos adatai:

Ugyszam:

panasszal érintett szerz6dés szama,ligyfélszam:
Név:

Lakcim:

Telefonszam:

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

A panasz részletes leirasa az egyes panaszelemek elkllonitetten torténd rogzitésével:

A panasz kivizsgalasa soran tett megallapitasok

A panasz rendezésére szolgalo intézkedés leirasa:

Intézkedésért felelés személy neve:

Intézkedés Hatarideje:

Panasz megvalaszolasanak idépontja:

Datum: Nagykanizsa, 202..., .........ccoeveen veeeennnn.

10
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alairas/jegyz6konyvet felvevé személy

2. szamu melléklet: Panasznyilvantartas

Ugyfél alairasa/szébeli panasz esetén

PANASZ NYILVANTARTAS

sorszam

MEGNEVEZES/MEGJEGYZES

Ugyiratszam

panasz igyszam

Engedményezd cég neve, engedményezés
datuma:

Panasz beérkezés datuma

Panasz beérkezésének forrasa

Panasz tipusa, leirasa

Panasz megoldasara szolgalo intézkedés:

Valasz datuma

Valaszfajl elérése

Felel6s vezetd megnevezése

11
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ELUTASITOTT: (IGEN/NEM)

3. szamu melléklet: Formanyomtatvany — irasbeli panaszhoz

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.) BENYUJTANDO PANASZ

PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai

Szerzddésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl. szamla,
szerzddés, képvisel6 meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetit6):*

12
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*személyesen tett panasz esetén

Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idépontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott killdeményként postazni. A
panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét kovetéen 30 nap all rendelkezésére, hogy az ligyet
érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az
ugyfélnek irasban megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakishitel, KGFB):

Panasz oka:

OO0 Ooo0oQgod

]

Nem nyujtottak szolgaltatast

Nem a megfeleld szolgaltatast nyudjtottak
Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast

A szolgaltatast nem megfelel6en nyujtottak
A szolgéltatast megsziintették
Kéra keletkezett

Nem volt megelégedve az
korilményeivel

Téves tajékoztatast nyujtottak

igyintézés

Hidnyosan tajékoztattak

13

]

Oo0oO0ood

Dij/koltség/kamat valtoztatdsaval nem ért
egyet

Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

Egyéb szerzdédéses feltételekkel nem ért
egyet

Kartérités 6sszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak

Nem megfeleld kartéritést nyudjtottak
Szerzddés felmondasa

Egyéb panasza van
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Egyéb tipust panasz megnevezése:

IL A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében, hogy a panaszaban foglalt
minden Kifogas Kivizsgalasra keriiljon. ]

Kelt:

Alairas:

14
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4. szamu melléklet: Fogyasztovédelmi Hatésagok elérhetéségei

Bacs-Kiskun Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi
Felligyel6ség:

Levelezési cim:

6000 Kecskemét, PF 209.

Ugyfélszolgalat cime:

6000 Kecskemét, Klapka u. 34.

Telefonszam: 06 -76-481-405, e-mail: fogyved daf kecskemet@nfh.hu

Baranya Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi Feliigyel6ség
Levelezési cim:

7623 Pécs, Szabadsag u. 7.

Ugyfélszolgalat cime:

7623 Pécs, Szabadsag u. 7.

Telefonszam: 06-72-510-494, 06-72-510-790, e-mail:

fogyved ddf pecs@nfh.hu

Békés Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi Feliigyel6ség
Levelezési cim:

5600 Békéscsaba, Jozsef A. u. 2-4.

Ugyfélszolgalat cime:

5600 Békéscsaba, Jozsef Attila u. 2-4.

Telefonszam: 06-66-546-150, 06-66-546-151, e-mail:

fogyved daf bekescsaba@nfh.hu

Budapest Févaros Kormanyhivatal Fogyasztévédelmi Feliigyel6ség
Levelezési cim:

1364 Budapest, Pf.: 144.

Ugyfélszolgalat cime:

1052 Budapest, Varoshaz u. 7.

Telefonszam: 06-1-450-2598, e-mail: fogyved kmf budapest@nfh.hu

Borsod-Abauj-Zemplén Megyei Kormanyhivatal Fogyasztévédelmi
Feliigyel6ség

Levelezési cim:

3530 Miskolc, Meggyesalja u. 12.

Ugyfélszolgalat cime:

3501 Miskolc, Pf.:589

Telefonszam: 06-46-506-071, e-mail: fogyved emf miskolc@nfh.hu

Csongrad Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi Feliigyel6ség
Levelezési cim:

6721 Szeged, Tisza L. krt. 11.

Ugyfélszolgalat cime:

6701 Szeged, PF: 12.

Telefonszam: +36 62 541 737, e-mail: fvf@fvf.csmkh.hu

Fejér Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi Feliigyel6ség
Levelezési cim:

8000 Székesfehérvar, Piac tér 12-14.

Ugyfélszolgalat cime:

8050 Székesfehérvar, Pf.: 936.

Telefonszam: +36 62 541 737, e-mail:

fogyved kdf szekesfehervar@nfh.hu

Gyoér-Moson-Sopron Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi
Felligyel6ség

Levelezési cim:

9002 Gyér, Pf.: 311.

Ugyfélszolgalat cime:

9022 Gy6r, Turr Istvan u. 1.

Telefonszam: 06-96-329-244, e-mail: fogyved nydf gyor@nfh.hu

Hajdu-Bihar Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi
Felligyel6ség

Levelezési cim:

4002 Debrecen, Pf. 475.

Ugyfélszolgalat cime:

Cim: 4024 Debrecen, Szent Anna u. 36.

Telefonszam: 06-52-533-924, e-mail: fogyved eaf debrecen@nfh.hu

Heves Megyei Kormanyhivatal Fogyasztévédelmi Feliigyel6ség
Levelezési cim:

3301 Eger, Pf.: 81.

Ugyfélszolgalat cime:

3300 Eger, Kossuth Lajos u. 9.

Telefonszam: 06-36-515-598, e-mail: fogyved emf eger@nfh.hu
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Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi
Felligyel6ség

Levelezési cim:

5000 Szolnok, Ady Endre ut 35-37.

Ugyfélszolgalat cime:

5000 Szolnok, Ady Endre ut 35-37.

Telefonszam: 06-56-513-336, e-mail: fogyved eaf szolnok@nfh.hu

Komarom-Esztergom Megyei Kormanyhivatal Fogyasztévédelmi
Feliigyel6ség

Levelezési cim:

2800 Tatabanya, Bardos Laszl6 u. 2.

Ugyfélszolgalat cime:

2800 Tatabanya, Bardos Laszl6 u. 2.

Telefonszam: 06-34-309-303, e-mail: fogyved kdf tatabanya@nfh.hu

Nograd Megyei Kormanyhivatal Fogyasztévédelmi Feliigyel6ség
Levelezési cim:

3100 Salgétarjan, Mérleg ut 2.

Ugyfélszolgalat cime:

3100 Salgotarjan, Mérleg ut 2.

Telefonszam: 06-32-511-116, e-mail: fogyved emf salgotarjan@nfh.hu

Pest Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi Feliigyel6ség
Levelezési cim:

1365 Budapest, Pf.: 270.

Ugyfélszolgalat cime:

1135 Budapest, Lehel utca 43-47.

Telefonszam: 06-1-329-7017, +36-1-236-3900, e-mail:
fogyved.pestmegye@pmkh.hu; fogyved.pestmegye@pmkh.hu

Somogy Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi Feliigyel6ség
Levelezési cim:

7401 Kaposvar, Pf.: 76.

Ugyfélszolgalat cime:

7400 Kaposvar, Csokonai u. 3.

Telefonszam: 06-82-510-868, e-mail: fogyved ddf kaposvar@nfh.hu

Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi
Feliigyel6ség

Levelezési cim:

4400 Nyiregyhaza, Hatzel tér 10.

Ugyfélszolgalat cime:

Cim: 4400 Nyiregyhaza, Hatzel tér 10.

Telefonszam: 06-42-500-694, e-mail: fogyved eaf nyiregyhaza@nfh.hu

Tolna Megye Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi Feliigyel6ség
Levelezési cim:

7100 Szekszard, Szt. Istvan tér 11-13.

Ugyfélszolgalat cime:

Cim: 7100 Szekszard, Szt. Istvan tér 11-13.

Telefonszam: 06-74-510-414, e-mail: fogyved ddf szekszard@nfh.hu

Vas Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi Feliigyel6ség
Levelezési cim:

9700 Szombathely, Petéfi S. u. 8.

Ugyfélszolgalat cime:

9700 Szombathely, Petéfi S. u. 8.

Telefonszam: 06-94-505-220, 06-94-505-219, e-mail:

fogyved nydf szombathely@nfh.hu

Veszprém Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi Feliigyel6ség
Levelezési cim:

8200 Veszprém, Megyehaz tér 1.

Ugyfélszolgalat cime:

8200 Veszprém, Megyehaz tér 1.

Telefonszam: 06-88-564-136, e-mail: fogyved kdf veszprem@nfh.hu

Zala Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi Feliigyel6ség
Levelezési cim:

8900 Zalaegerszeg, Gocseji Ut 24.

Ugyfélszolgalat cime:

8900 Zalaegerszeg, Gocseji Ut 24.

Telefonszam: 06-92-510-530, e-mail:

fogyved nydf zalaegerszeg@nfh.hu
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5. szamu melléklet: Békéltetd Testiiletek elérhetéségei

Bacs-Kiskun megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikod6
Békélteto Testiilet

Levelezési cim:

6001 Kecskemét Pf. 228.

Ugyfélszolgalat cime:

Cim: 6000 Kecskemét, Arpéd krt. 4.

Telefon: +36-76-501-500, 06-76-501-523; 06-36-76-501-525,

e-mail: mariann.matyus@bkmkik.hu

Békés megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikodé Békéltetoé
Testiilet

Cim: 5600 Békéscsaba, Penza Itp. 5.

Telefon: +36-66-324-976

Fax: +36-66-324-976

e-mail: bmkik@bmkik.hu

Borsod-Abauj-Zemplén megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett
miikodé Békéltetd Testiilet

Cim: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.

Telefon: 06-46-501-091, 06-46-501-870

Fax: +36-46-501-099

E-mail: kalna.zsuzsa@bokik.hu

Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikodé Békéltetd
Testiilet

Cim: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.

Telefon: +36-1-488-2131

Fax: 06-1-488-2186

E-mail: bekelteto.testulet@bkik.hu

Csongrad megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikodé Békéltetoé
Testiilet

Cim: 6721 Szeged, Parizsi krt. 8-12.

Telefon: +36-62-554-250/118

Fax: 06-62-426-149

E-mail: bekelteto.testulet@csmkik.hu

Fejér megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikod6 Békélteté
Testiilet

Cim: 8000 Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6.

Telefon: 06-22-510-310, 06-22-510-323

Fax: 06-22-510-312

E-mail: fmkik@fmkik.hu, csilla.szaller@fmkik.hu

Gyo6r-Moson-Sopron megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett
miikodé Békéltetd Testiilet

Cim: 9021 Gy6r, Szent Istvan ut 10/a

Telefon: 06-96-520-217

Fax: 06-96-520-218

E-mail: bekeltetotestulet@gymskik.hu

Hajdu-Bihar megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikodé
Békélteto Testiilet

Cim:4025 Debrecen, Petdfi tér 10.

Telefon: 06-52-500-710

Fax: 06-52-500-720

Heves megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikodé Békéltetd
Testiilet

Cim: 3300 Eger, Faiskola ut 15.

Levelezési cime: 3301 Eger, Pf. 440.

Telefon: 06-36-429-612/105,06-36-429-612/105

Fax: 06-36-323-615

E-mail: tunde@hkik.hu

Jasz-Nagykun-Szolnok megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett
miikod6 Békéltetd Testiilet

Cim: 5000 Szolnok, Verseghy park. 8. Ill. emelet 305.-306. szoba
Telefon: 06-56-510-621

E-mail: bekeltetotestulet@jnszmkik.hu, kamara@jnszmkik.hu

Koméarom-Esztergom megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett
miikod6 Békéltetd Testiilet
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Cim: 2800 Tatabanya, F& tér 36.
Telefon 06-34-513-010
Fax: 06-34-309-225

E-mail: kemkik@kemkik.hu

Nograd megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikodé Békéltetoé
Testiilet

Cim: 3100 Salgotarjan, Alkotmany u. 9/A

Telefon: 06-32-520-860

Fax: 06-32-520-862

E-mail: nkik@nkik.hu

Pécs-Baranyai Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikodé Békéltetoé
Testiilet

Cim: 7625 Pécs, Majorossy |. u. 36.

Telefon: 06-72-507-150

Fax: 06-72-507-152

E-mail: bekelteto@pbkik.hu

Pest megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikod6 Békéltetd
Testiilet

Cim: 1055 Budapest, Kossuth L. tér 6-8.

Levelezési cim: 1364 Budapest, Pf.: 81

Telefon: 06-1-4747-921

Fax: 06-1-4747-921

E-mail cim: pmbekelteto@pmkik.hu

Somogyi Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikod6é Békélteto Testiilet
Cim: 7400 Kaposvar, Anna u. 6.

Telefon: 06-82-501-000

Fax: 06-82-501-046

E-mail cim: skik@skik.hu

Szabolcs-Szatmar-Bereg megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett
miikod6 Békéltetd Testiilet

Cim: 4400 Nyiregyhaza, Széchenyi u. 2.

Telefon: 06-42-311-544,06-42-420-180

Fax: 06-42-311-750

E-mail: bekelteto@szabkam.hu

Tolna megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikod6 Békéltetoé
Testiilet

Cim: 7100 Szekszard, Arany J. u. 23-25.

Telefon: 06-74-411-661

Fax: 06-74-411-456

E-mail: kamara@tmkik.hu

Vas megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikodé Békéltetd
Testiilet

Cim: 9700 Szombathely, Honvéd tér 2.

Telefon: 06-94-312-356

Fax: 06-94-316-936

E-mail: pergelbea@vmkik.hu

Veszprém megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikod6 Békéltetd
Testiilet

Cim: 8200 Veszprém, Budapest u. 3.

Telefon: 06-88-429-008

Fax: 06-88-412-150

e-mail: bekelteto@veszpremikamara.hu

Zala megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikod6 Békéltetd
Testiilet

Cim: 8900 Zalaegerszeg, Petdfi u. 24.

Telefon: 06-92-550-514

Fax: 06-92-550-525

E-mail cim: zmkik@zmkik.hu



Prima Maxima Pénziigyi Zrt.
H-8800 Nagykanizsa, Batthyany u. 1. Panaszkezelési szabalyzat

6. szamu melléklet: Meghatalmazas minta

Meghatalmazas

ALUIIO e
LA I
E= 101/ = T (=3 PR
SZUL hely, I00: ..o s

meghatalmazom
T PP

lakeim, SZEKNelY: ... .. e
anyja Neve/CeJegyZEKSZAM: ... .. .

hogy az alabbi targyban nevemben és képviseletemben eljarva a Prima Maxima Zrt.-hez panaszt nyujtson be, s a
panaszeljaras soran képviseletemet teljes jogkorben eljarva ellassa.

A panasz targya:

Meghatalmazé

A meghatalmazast elfogadom:

Meghatalmazott

*maganszemély esetében:

Tanuk:
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