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Primatus Zrt. Panaszkezelési Szabalyzat

Jelen szabalyzat a 2013. évi CCXXXVII torvény a hitelintézetekrol és pénziigyi
vallalkozasokrol (Hpt.) 288. §-aban foglalt panaszkezelési rendelkezések, valamint a pénziigyi
szervezetek panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrdl szolé 28/2014. (VIL.23) MNB
rendeletoen foglaltak alapjan rogziti az Ugyfél panaszok hatékony, atlathaté és gyors
kezelésének- és a panaszok nyilvantartdsanak szabalyait. A jelen szabalyzat a hatéalyos
jogszabélyok rendelkezésein alapul, igy azok betartasa a Tarsasagra és Ugyfelei szamara
kotelezd.

1. A panasz fogalma

1.1. Panasznak mindsiil minden, a Primatus Pénziigyi Szolgaltato Zrt. (a tovabbiakban
Tarsasdg)  magatartasaval, = mulasztdsaval, tevékenységével, szolgaltatdsaval, a
szerz6déskotéssel, vagy megsziinésével kapcsolatban felmeriild kifogas, amelyben az Ugyfél
(panaszos) a Tarsasag eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét és egyértelmi igényt
fogalmaz meg.

1.2.  Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt
vagy allasfoglalast igényel, vagy fogalmaz meg.

2. A panaszos személy

2.1.  Ugyfél: az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd
szervezet, amely a pénziigyi szervezet magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozo panaszat szoban vagy irdsban kozli.

2.2. Meghatalmazas: a panasz, képviseld vagy meghatalmazott utjan is benytjthato.
Ilyenkor a Térsasag vizsgalja a benyljtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal
igazol. A bejelentésre szolgald okiratban a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos —
torvényes, illetve meghatalmazotti — képviseldjeként eljard, panaszbenytijtdo természetes
személy nevét is (pl. vallalat képviseldje, természetes személy meghatalmazottja, stb.).
Meghatalmazéas hianyadban a panaszt nem &all mddunkban elfogadni. A meghatalmazas
potlasadval vagy személyesen a panasz ismételten benyujthaté. Amennyiben az tligyfél
meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli
maganokiratba kell foglalni.

3. A panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egységek

3.1. A Tarsasag szervezetén beliil a panaszok kezelése a koveteléskezelési teriilet feladata.
A panasz ligyintézése soran — a feladatok delegalasakor is - biztositani kell, hogy a panasz
ligyintézése partatlanul, megfeleld szakértelemmel és a jogszabalyoknak megfelelden torténjen.

4. A panasz bejelentése

4.1.  Panaszfelvételi modok: A panaszosok panaszaikat a kovetkezé modokon juttathatjak el
a Tarsasag szdmara:
- irasban: postai iton, e-mailben, faxon, személyesen vagy mas altal atadott irat utjan
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- sz6ban (személyesen vagy telefonon)

4.2.1 Szoban megtett panasz: Szobeli panaszt személyesen lehet tenni az ligyfélforgalmi 6rak
alatt (H-CS 9.00-17.00-ig, P 9.00-15.00-ig), a a Primatus Zrt. 1022 Budapest, Bimbo ut 29.
szam alatt talalhatd székhelyén. Itt a Tarsasag munkatarsa(i) a szobeli panaszt kotelesek két
példanyban jegyzokonyvbe foglalni, amelyeket a panaszos alairasaval hitelesit. A jegyzékonyv
egyik példanyt munkatarunknak a panaszos szamara koteles kiadni.

A panasz felvételét kovetden tajékoztatjuk az tligyfelet a panaszt tovabbiakban kezeld
szervezeti egység elérhetdségérdl és a panasz azonositd adata(i)rol.

4.2.2 Telefonon megtett panasz: Telefonon ko6zolt panaszt a H-K-Sze 9.00-17.00 éraig, Cs
9.00-17.00, P 9.00-15.00 oraig a 06 (1) 616-5491 rogzitett telefonszamon keresztiil lehet
bejelenteni. A panasz rogzitésér6l, a panasz azonositasara szolgalé adatokrol az lgyfél
tajékoztatasra kertil. Telefon megtett panasz rogzitésre-, €s a hangfelvétel 5 évig megoérzésre
kertil.

Az ligyfél irasban kérheti a panaszrol késziilt hangfelvétel visszahallgatasat, illetve igényelheti
a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyv, vagy a hangfelvétel-masolat kiadasat.

A telefonos hangrogzités jogszerlisége kapcsan a panasztevd a torvény szerint a panasztevo
lakohelye, tartozkodéasi helye, vagy a Primatus Zrt. székhelye szerinti illetékes
Torvényszékhely fordulhat, illetéleg a Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadsag Hatosag
1055 Budapest, Falk Miksa u. 5-11., e-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu eljarast
kezdeményezheti, tovabba a torvény alapjan végzett hangrogzités tekintetében a Primatus Zrt.
elérhetdségein a vonatkozo torvényi rendelkezések alapjan tiltakozhat. Telefonon kozolt
szobeli panasz esetén.

4.3  lrasban megtett panasz: Az irasbeli panasz benytjtiasiahoz jelen Szabalyzat 1. sz.
mellékletét képezd, a Tarsasag honlapjan (www.primatus.hu) kézzétett és az ligyfelek szamara
elérheté formanyomtatvany szolgdl. A panasz ettdl eltérd tartalommal is benyujthato. A
minimalis tartalmi kdvetelményekhez tartozik, hogy egyértelmiien kideriiljon beldle a panaszos
személye, a panaszos elérhetdsége, a panaszos kapcsolata a Tarsasaggal, a panasz targyat
képez6 szerz6dés, a panasz konkrét targya (azaz: a panaszra okot ado cselekmény leirasa), a
panasz idOpontja és helye. A panaszosnak a panaszat — ha ezen szabalyzat eltéréen nem
rendelkezik — alairasaval kell hitelesitenie.

Az irasbeli panasz személyesen vagy mas altal leadhato az ligyfélforgalmi 6rak alatt — H-CS
9.00-17.00 6ra kozott, P 9.00-15.00 kozott - a Primatus Zrt. 1022 Budapest, Bimbo ut 29. szdm
alatt talalhat6 székhelyén, vagy postai uton is megkiildhetd a Primatus Zrt. székhelyére torténd
cimzéssel.

E-mailen tett panaszokat a panaszkezeles@primatus.hu cimre lehet elkiildeni.

Telefaxon tett panaszokat a 06 (1) 887-4901 fax-szamra lehet elkiildeni.

5. A panasz iktatasa, kivizsgalasa, megvalaszolasa

5.1 A panasz iktatdsa: A panaszt beérkezésekor iktatni és a hatdskorrel rendelkezé személy
részére kézbesiteni kell (ligyintézo).

Amennyiben az ligyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott
panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az tigyfél az irasbeli
panaszt a szolgaltatd valamely ligyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében nem a
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panaszkezelésre kijelolt {igyintézének adja at, a szolgdltatd a beérkezést kdvetden
haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egysége részére,
¢s tajékoztatja az ligyfelet a panaszkezeld szervezeti egység elérhetdségérdl.

5.2 A panasz kivizsgéldsa és megvalaszoldsa:

5.2.1 A panasz kivizsgalas és megvalaszolas hatarideje: a panaszt, annak érkeztetését kdvetd
30 (harminc) napon beliil kell kivizsgalni és megvalaszolni.

Tarsasagunk, az ligyfél erre iranyulod kifejezett kérelmére, a vizsgalat id6tartama alatt
tajékoztatast ad a vizsgalat allasardl. A panasz kivizsgalasa téritésmentes.

5.2.2 Személyesen megtett panasz kivizsgalasa, megvalaszolasa: tarsasagunk lehetség szerint
azonnal megvizsgalja a személyesen megtett panaszt és igyekszik orvosolni azt. A panaszrol
jegyzokonyvet allit ki, melynek egy példanyat a panaszos részére atadja. A jegyzOokonyv
legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a.az ligyfél neve,

b.az tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

C.a panasszal ¢érintett szolgéltatd neve és cime, a panaszt kezeld szervezeti egység
megnevezése, annak elérhetésége

d.a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja, a panasz nyilvantartasi szama

e.az lgyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
kortien kivizsgalasra keriiljon,

f. a panasszal érintett szerzOdés szama, tigytol fiiggden tigyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositoja,

g.az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h.a jegyzokonyvet felvevo személy és az ligyfél alairasa,

i. a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje és

Amennyiben a széban megtett panasz kivizsgalasa vagy megolddsa azonnal nem lehetséges,
vagy az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, abban az esetben a panaszt, - annak
megtételét kovetd - 30 (harminc) napon beliil ki kell vizsgélni, és a szolgaltatd az indoklassal
ellatott allaspontjat tartalmaz6 valaszat az tigyfélnek irasban megkiildi.

5.2.3 Telefonon tett panasz megvalaszoldsa: Tarsasagunk a panaszra adott, indoklassal ellatott
valaszat postai uton kiildi meg az iigyfél részére. A valasz, a panaszos kérelmére email utjan is
megkiildésre kertiil.

5.2.4 Postai ton tett panasz megvalaszoldsa: postai uton torténik.
5.2.5 Fax utjan tett panasz megvalaszolasa: postai Giton torténik.

5.2.6 E-mailben tett panasz megvalaszolasa: e-mail Utjan torténik, amennyiben az ligyfél a
panaszt a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrdl kiildte. A valasz elektronikus iton torténd megkiildése olyan zart, automatikus
¢és utdlagos modositas elleni védelemmel ellatott napldzo rendszer alkalmazéasaval biztosithato,
amely a panaszra adott valaszra vonatkozoan rogziti az elektronikus levél megkiildésének
tényét, idépontjat, cimzettjét €s tartalmanak elektronikus lenyomatat.
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Bejelentett és a szolgaltatonal nyilvantartott e-mail cimtdl eltérd e-mail cimrdl érkezett panasz
megvalaszolasa postai uton keriil kikiildésre.

Sikertelen postai kézbesitését kovetéen a nyilvantartasaban szerepld cimre egy alkalommal,
Tarsasagunk ismételten megkisérli a valaszlevél kézbesitését.

5.2.7 Engedményezési értesitore tett panasz: Az engedményezési értesitd és teljesités utasitas
kézhezvételét kovetd 10 munkanapon belill az adés dokumentumokkal torténd alatamasztas
mellett panasszal élhet a kdvetelés vitatasa esetén, melynek megvalaszolasaig a Primatus Zrt.
nem végez kozvetleniil az adost érintd koveteléskezelési tevékenységet, ide nem értve az
tigyben eljar6 hatdsagot vagy végrehajtot. A panaszra adott valasz megkiildése postai uton
torténik.

5.2.8 Informacid beszerzése a panasz elbiralasdhoz: Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz a
szolgaltatonak az {igyfélnél rendelkezésre allo6 tovabbi informaciora van sziiksége,
haladéktalanul felveszi az ligyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szadmolhato fel.
A panasz kivizsgaldsa az 6sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.

A szolgaltatd a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezd adatokat kérheti az tigyféltol:
a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonositod,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama, e) értesités maodja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) tigyfél igénye,

1) a panasz alatamasztdsahoz sziikséges, az tigyfél birtokdban 1évd olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgéltatonal nem all rendelkezésre,

J) meghatalmazott Gtjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszoladsdhoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujtdo iigyfél adatait az informdacios Onrendelkezési jogrol ¢és az
informaciodszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell
kezelni.

6. Panaszra adott valasz tartalmi elemei

A szolgaltatd a panasz kivizsgéalasat kovetden valaszaban részletesen kitér a panasz teljes korii
kivizsgaldsanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre,
illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokéra, valamint a valasz — sziikség szerint —
tartalmazza a panasz targyara vonatkozé szerzédési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly
pontos szovegét. A szolgaltatd a valaszt kozérthetden fogalmazza meg, rogzitve a
valaszlevélben a panasz azonositdsara szolgald adatot, a panasz érkezésének iddpontjat,
valamint mellékletek csatolasa esetén azok felsorolasat, egyértelmli megjeldlését.
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7., Ismételten benyujtott iigyfél panasz

Ha az iigyfél a korabban elOterjesztett, a szolgaltatd altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, €s a szolgaltatdo a korabbi allaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nyujtandoé tajékoztatds megadasaval is teljesitheti.

8. A panasz elutasitasa, az elutasitott panasz targya, formanyomtatvanyok
megkiildése fogyaszto részére, ismételt ligyfélpanasz

8.1 Panasz elutasitdsa: A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag irdsbeli valaszdban tajékoztatja
az ugyfelet a panasz elutasitasarol és arr6l, hogy panaszaval — annak jellege szerint —a Magyar
Nemzeti Bank - fogyasztovédelmi targyu megkeresések fogadasara kialakitott -
Ugyfélszolgalatahoz (1122 Budapest, Krisztina krt. 6., email: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
telefon: 06-80-203-776) fordulhat, vagy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a tovabbiakban: PBT,
1525 Budapest, Pf.: 172) el6tti békéltetési eljarasat kezdeményezhet. Az ligyfél ezen kiviil
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy birdsaghoz fordulhat.

A 2017. januar 1-jét kovetéen a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez benyujtott ligyfélkérelmek
esetében a Testiilet akkor is hozhat kotelezést tartalmazo hatarozatot, ha a pénziigyi szolgaltato
nem vetette ala magat a PBT dontésének €s a Felek kdzott nem jott 1étre egyezség, de a kérelem
megalapozott és annak dsszege nem haladja meg az 1 millié forintot.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsilé ligyfél a szerzddés
1étrejittével, érvényességével, joghatdsaival €s megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel
¢s annak joghatéasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birdsdghoz fordulhat.

8.2 Az elutasitott panasz tartalma: A szolgaltatd a fogyasztonak mindsiilé ligyfelet a panasz
elutasitasa esetén tdjékoztatja arrol, hogy allaspontja szerint a panasz

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

b)a Magyar Nemzeti Bankrol szolo torvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.

(4) Ha a szolgaltatd szerint a panasz az a) vagy b) pontjat is érinti, akkor a fogyasztonak

mindsiil6 tigyfelet tajékoztatnia kell arrol, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a),

illetve a b) pont korébe.

8.3 Formanyomtatvanyok:

Az ligyfél a www.primatus.hu honlapon elérheté panasz formanyomtatvany mintan nytjthatja
be panaszat Az ligyfél a formanyomtatvanytol eltéré formatumban is benyujthatja irasbeli
panaszat a szolgaltato fele.

Az MNB vagy a PBT el6tti eljaras meginditasahoz sziikséges formanyomtatvanyok elérhetéek
az MNB honlapjan: mnb./fogyasztovedelem/penzugyi-panasz linken keresztiil, vagy
www.primatus.hu honlapon. A szolgaltato - a fogyasztonak mindsiil6 tigyfél kérése esetén - az
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MNB honlapjan a Pénziigyi Békélteto Testiilet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi
ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasdhoz kozzétett
formanyomtatvanyokat (a  tovabbiakban: formanyomtatvianyok)  koltségmentesen,
haladéktalanul megkiildi.

9. A panasz nyilvantartasara vonatkozo szabalyok:

9.1 Megoérzés: A Tarsasag a panaszokkal kapcsolatos dokumentumokat (ideértve: a panaszt ill.
az arra adott valaszt is) 5 évig megérzi. Ezen iratokat a Tarsasag az MNB kérésére bemutatja.

9.2 Panasz nyilvantartdsa: A Tarsasag a panaszokrol nyilvantartdst vezet. A panaszok
nyilvantartasat oly médon kell kialakitani és vezetni, hogy az alkalmas legyen panasziigyi
statisztikdk €s kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a panasziigyintézes
hatékonysaganak mérése.

A szolgaltatd a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti, és

a) észszeri idokozonként azokat témajuk szerint csoportositja,

b) a panasz okat képezo 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 korrekciodjara, és
e) Osszefoglalja az ismétl6do vagy rendszerszintii problémakat, jogi kockazatokat.

9.3 A panasz nyilvantartés tartalmi elemei: A panasznyilvantartasnak panaszonként az aldbbi
adatokat kell tartalmaznia:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolésével,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelos személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus tton megkiildott valasz esetén
az elkiildés — datumat.

10. Panaszkezelési szabalyzat elhelyezése
A szolgaltatd a panaszkezelési szabéalyzatat az tgyfélforgalom szamdra nyitva allo
helyiségeiben jol lathatoan, figyelemfelhivasra alkalmas modon, valamint - amennyiben

jogszabalyban eldirt kotelezettsége teljesitése céljabol honlapot mitkddtet - honlapjanak nyitd
oldalan, kiilon panaszkezelésre vonatkoz6 meniipont alatt teszi kozzé.

11. Zaroé rendelkezések
A jelen szabalyzatban megfogalmazott szabalyokrol, kovetelményekrdl a Tarsasag munkatarsai
kotelesek tajékoztatast nydjtani a panaszos fél szamara. A panaszkezelés jogszabalyoknak,
valamint a jelen szabalyzat elGirasainak valdo megfeleléségét az MNB jogosult feliigyeleti
szervként ellendrizni.

A jelen Szabalyzat hatalyba l1épésének napja: 2022. februar 1.
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