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1. A szabalyzat célja

A jelen szabdlyzat célja, hogy a MORTGAGE SOLUTIONS Pénzlgyi Zartkorlen M(ikods Részvénytarsasag (a tovab-
biakban: Tarsasag) egységes szabalyrendszert alkosson a panaszkezelési tevékenységgel 6sszefliggs eljarasra vo-
natkozdan.

A Térsasag és a TKK Talentis Kdzponti KoveteléskezelS Zartkorlien Mikod6 Részvénytarsasag (a tovabbiakban: TKK
Zrt.) kozott fennalld fuggd Ugynoki szerzédés (a tovabbiakban: Szerz6dés) 2.2.g. pontjaban meghatarozottak sze-
rint a TKK Zrt. végzi a kdvetelésekkel kapcsolatos panaszkezelést és a Telefonos Ugyfélszolgalat (Call Center) bizto-
sitdsat.

A Tarsasdg és a TKK Zrt. kozott a kdveteléskezelési tevékenység targydban |étrejott megbizasi szerz6déshez meg-
kotott megallapodas (a tovabbiakban: Megaéllapodas) 8.1. pontja szerint a Tarsasag és a TKK Zrt. megallapodtak
abban, hogy a Tdrsasag koveteléseivel kapcsolatos panaszok kezelése soran a TKK Zrt. mindenkori, hatalyos Pa-
naszkezelési Szabalyzatdt, annak valamennyi mellékletével alkalmazzdk, amely jelen szabdlyzat mellékletét képezi.
A Tarsasag a panaszt benyujtani kivand személyt a panaszkezelési eljarasrél a TKK Zrt. Panaszkezelési szabalyzata-
nak a Tarsasag honlapjan torténd kdzzétételével, valamint a panasz benyujtasa sordan — szébeli panasz esetén a
panasz felvételekor azonnal, irasbeli panasz esetén a panasz kézhezvételét igazold tdjékoztatdsban — tajékoztatja.

2. A szabdlyzat alanyi hatalya

A szabadlyzat személyi hatdlya a Tarsasag valamennyi szervezeti egységére, illetve azok alkalmazottjaira (munkavi-
szonyban és munkaviszony jelleg( egyéb jogviszonyban allo személyek egyuttesen) terjed ki.

3. A szabdlyzat targyi hatélya

A szabdlyzat targyi hatalya kiterjed a Tarsasagot érint6 panaszok kezelésére és a panaszkezelésifeladatok ellatdsa-
nak biztositdsara.

A szabalyzat targyi hatdlya nem terjed ki az adatvédelmi incidensekre (igy példdul a személyes adatokat érint8
események, incidensek bejelentése, az Adatvédelmi Tisztvisel§ eljrasa, a hatdsagi bejelentés, az Erintettek tajé-
koztatasa, az incidensek nyilvantartasa); ezek kezelésére a Tarsasdg mindenkor hatalyos Adatvédelmi Szabalyzata
vonatkozik.

Ha az adatvédelmi incidens bejelentése —nem adatvédelmi jellegli — panaszt is tartalmaz, a bejelentést az Adatvé-
delmi TisztviselS és a panaszkezelésért felelGs szervezeti egység is koteles a ra iranyado jogszabalyi és bels§ sza-
balyzati (kilonos tekintettel a valaszadasi hatarid6re vonatkozd) rendelkezések szerint megvalaszolni. Az érintett
teriletek a feladat megosztdsa és a valaszadas tartalma szempontjabdl kotelesek egymassal egyeztetni.

4, Specidlis rendelkezések

4.1. A Megdllapodas 8.2.-8.8. pontjaban rogzitett panaszkezelési eljaras értelmében a bejelentd a pana-
szat akdr a Tarsasagnal, akdr a megbizdsabdl eljaré TKK Zrt.-nél is elGterjesztheti, azonban a panasz-
kezeléssel kapcsolatos feladatok ellatdsa, igy a panasz megvalaszoldsa, a panaszok nyilvantartdsa és
a nyilvantartds vezetése, a panaszkezelés soran keletkezett valaszirat és hattéranyaganak, tovabba a
panaszbejelentéssel rogzitett hangfelvételek tarolasa, és a jogszabalyi hataridén belll torténé meg-
Grzése a TKK Zrt. kotelezettsége.

4.2. Amennyiben a panasz a Tarsasaghoz érkezik, azt haladéktalanul, de legkésébb a tudomadsara jutastol
szamitott 1 (egy) munkanapon belll elektronikus Uton a panaszkezeles@tkkzrt.hu e-mail cimre to-

vabbitja a TKK Zrt. Panaszkezelési teriilete részére.

4.3. A TKK Zrt.-nél a bejelentd a panaszat el6terjesztheti: 1) személyesen széban a TKK Zrt. székhelyén
(1117 Budapest, Infopark sétany 3. B.épllet 3. emelet ) munkanapokon hétf6tél cstutortokig (szerda
kivételével) 8:00 és 16:00 déra kozott, szerdan 8:00 és 18:00 ora kozott, 16:00 dra utan az elézetes
egyeztetés szerint, pénteken: 8:00 és 13:00 dra kozott; 2) telefonon a +36 1 329-0621 és 329-7861-
es telefonszamokon, nyitvatartdsi idében 8:00-tél 16:00 déra kozott a hét minden munkanapjan, il-
letve a szerdai munkanapokon 8:00—20:00 éra kozott.
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4.4, ATKK Zrt.-nél a panasz irasban a TKK Zrt. székhelyére cimezve (1117 Budapest, Infopark sétany 3. B.
épulet 3. emelet) postai levélben vagy elektronikus levélben a panaszkezeles@tkkzrt.hu e-mail cimre
megkdildve, valamint a TKK Zrt. dltal Gzemeltetett, kizardlag az Ugyfelek altal elérhetd internetes por-
talon (www.tkkzrt.hu; https://www.tkkzrt.hu/maganszemelyek/e-mail-kapcsolati-pont) terjesztheté
eld.

4.5. Amennyiben a bejelentd panaszat a Tarsasagnal terjeszti eld, Ugy azt postai levélben a Tarsasag szék-
helyén (1056 Budapest, Vaci utca 38.), vagy elektronikus elérhet8ségén (info@mortgagesoluti-

ons.hu) is megteheti.

4.6. A TKK Zrt. a panasz széban torténé el6terjesztésekor felhivja az Ados figyelmét arra, hogy a panasz
els@sorban a TKK Zrt.-nél érdemes érdekl&dni. A TKK Zrt. a kotelezett panaszdval kapcsolatos barmely
megkeresését koteles fogadni, azt a Tarsasag felé tolmacsolni, illetve a panaszkezeléssel 6sszefliggd
szlkséges tajékoztatast megadni.

4.7. ATKK Zrt.-nél el6terjesztett panaszigyekrél, azok felmerilését kdvet§ 5 munkanapon belil legalabb
e-mail Utjan tajékoztatja a Tarsasagot, melynek sordn el6adja a panasszal 6sszefliggé allaspontjat, a
panasz megvalaszolasdhoz szlikséges, és dltala ismert informdcidkat, adatokat, szlikség esetén kiegé-
szit6 informaciot kér a Tarsasagtél. A Tarsasag ez esetben — a panaszkezeléssel 6sszefligg6 hatarids-
ket szem el6tt tartva — koteles a TKK Zrt. dltal meghatdrozott hatdrid6re a kiegészit6é adatokat, kért
informaciokat és a rendelkezésre allo relevans dokumentumokat TKK Zrt.-nek megkildeni. A panaszt
a Statuszjelentésben is fel kell tlintetni.

4.8. ATKK Zrt. a Tarsasag meghizasabal kiktuldendd, panaszra adott — teljes kord és kozérthet§ — valaszat
a kiklldés el8tt egyezteti a Tarsasdggal. A TKK Zrt. ennek érdekében a vélasztervezetet a valaszadasi
hataridé lejartat megel6z6 8 (Nyolc) munkanapon — KHR panasz esetén 3 (harom) munkanapon —
beliil elektronikus Uton az info@mortgagesolutions.hu e-mail cimen keresztil megkildi a Tarsasag

részére, amelyre a Tarsasag a kézhezvételtdl szamitott 3 (Harom) munkanapon — KHR panasz esetén
1 (egy) munkanapon — belll megteszi esetleges észrevételeit. Az észrevétel elmaraddsa esetén a va-
lasztervezet a Tarsasag altal elfogadottnak tekintendd.

4.9. A jelen eljarasrend 4.8. pontjaban leirt eljaras soran a Tarsasag altal elfogadott valasziratot a TKK Zrt.
a Panaszkezelési Szabalyzatanak rendelkezései szerinti Uton és igazolhato formaban megkildi a pa-
naszosnak.

4.10.  Amennyiben a Magyar Nemzeti Bank Fogyasztovédelmi Hatdsaga a panaszkezelés targyaban el-
jarast kezdeményez és folytat le a Tarsasagnal, Ugy az eljaras ideje alatt a TKK Zrt. mindenben ren-
delkezésre all a Tarsasag oldalan.

5. Z4ré és kiegészit6 rendelkezések

Jelen szabalyzat hatalyba |épésével hatdlyat veszti a Tarsasag 2022. 02. 01-jén elfogadott Panaszkezelési szabaly-
zata annak valamennyi kotelezé mellékletével, illetve fliggelékével egytt.

Jelen szabalyzat felllvizsgalata szikség szerint, de legaldbb évente, illetve jogszabalyi valtozas, vagy a mellékletben
meghatarozottak valtozasa esetén soron kivil esedékes.

Melléklet:
TKK Zrt. panaszkezelési szabalyzata és annak kotelez6 mellékletei

Budapest, 2023. november 14.

MORTGAGE SOLUTIONS Zrt.

lgazgatdsag
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Panaszkezelési Téajékoztatd 1. sz. fiiggelék

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerz6désszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerz6dés, képviseld
meghatalmazasa)

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

*személyesen tett panasz esetén
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I. Ugyfél panasza és igénye

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

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszeri tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetden 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiiggd irasbeli
panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az ugyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi
szolgaltatassal Osszefiiggd panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kiviil allo
okbol 15 munkanapon beliill nem valaszolhaté meg, a szolgaltaté ideiglenes
valaszt kiild az ligyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a
végsd valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végsé valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését
kovet6 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

Nem nyujtottak szolgaltatast
Nem a megfelel6 szolgaltatast
nyujtottak

Késedelmesen  nyujtottak a
szolgaltatast

A szolgaltatast nem megfelelGen
nyujtottak

A szolgaltatast megsziintették
Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az
ugyintézés koriulményeivel

Téves tajékoztatast nyujtottak
Hidnyosan tajékoztattak

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

Dij/koltség/kamat
valtoztatasaval nem ért egyet
Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

Egyéb szerzddéses feltételekkel
nem ért egyet

Kartérités oOsszegével nem ért
egyet

A kartéritést visszautasitottak
Nem megfelel6 kartéritést
nyujtottak

Szerz6dés felmondasa

Egyéb panasza van
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II. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:

Alairas:
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\ Talentis Kézponti Koveteléskezeld Zrt.

Iktatészam:

JEGYZOKONYV / PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY
Szobeli (személyes és telefonos) iigyfélpanaszokhoz

Név: TKK Talentis Kozponti Cim: 1152 Budapest, Szentmihalyi ut 171. 2. em.
KoveteléskezelO Zrt. 2.54.

Telefon:

Ugyfélszam (iigyfél-azonosito):

Ugyletszam (szerzédésszam, hitelazonositd
szam, bankszamlaszam, TKK Talentis Kézponti
Koveteléskezeld Zrt. hivatkozasi szama):

Ertesités modja:

Képviseld neve*:

Képviseld cime:

Képvisel6 telefonszama:

* Abban az esetben kell kit6lteni, ha a panaszos képviseldje Gitjan nyujtja be a panaszt. Ebben az esetben
meghatalmazas csatoldsa sziikséges.

A panasz észlelésének idOpontja (év/honap/nap):

Korabbi, ugyanezen témaju panasz idépontja (év/honap/nap):
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\ Talentis Kézponti Koveteléskezeld Zrt.

1 Személyesen eléterjesztett panasz esetén kitdltends.
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\ Talentis Kézponti Koveteléskezeld Zrt.

Kelt: Panaszos alairasa:

Személyes atvétel esetén a szervezeti egység
ligyintéz6jének alairasa, igazolasa jelen
panaszbejelentd nyomtatvany atvételérol:
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\ Talentis Kézponti Koveteléskezeld Zrt.

MEGHATALMAZAS

Alulirott,

Név:

Sziiletési név
Sziiletési hely, ido:
Anyja neve:
Lakcim:

meghatalmazom

Név:

Sziiletési név
Sziiletési hely, id6:
Anyja neve:
Lakcim:

hogy a TKK Talentis Kozponti Koveteléskezeld Zrt. részére benyujtandd ........................
kovetelésazonositd szamon nyilvantartott Vagy ..........o.evvivriiniiiiiiiiiiniiniinnans szamu szerz0déshez
kapcsol6dd panaszom eljarasa soran teljes jogkdrrel képviseljen. Helyettem €s nevemben eljarjon, a
panaszt és a kapcsolodo nyilatkozatokat, nyomtatvanyokat képviseletemben aldirja, a panaszra adott
valaszt atvegye, arra tovabbi észrevételt, nyilatkozatot tegyen.

Egyben kijelentem, hogy a Meghatalmazott nyilatkozatainak minden jogkovetkezményét teljes koriien
vallalom.

Jelen meghatalmazassal felmentést adok a TKK Talentis Kozponti Koveteléskezeld Zrt. részére, a
hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol szolo 2013. évi CCXXXVIL. torvény (Hpt.)
rendelkezéseiben meghatarozott banktitok és a befektetési vallalkozasokrol és arutdzsdei
szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezheto tevékenységek szabalyairdl szolo 2007. évi CXXXVIIL
torvény (Bszt.) rendelkezéseiben meghatarozott értékpapirtitok megtartasanak kotelezettsége alol.

Jelen meghatalmazast alair6 érintett személyek tudomasul veszik, hogy az itt rogzitett személyes
adataik a Polgari Torvénykonyv meghatalmazasra vonatkozé rendelkezései figyelembe vételével a
TKK Talentis Kozponti Koveteléskezeld Zrt. altal a meghatalmazoé ligyének és személyes adatainak
kezelési id6tartamaval megegyez0 idotartam szerint kezelésre keriilnek és egyuttal tudomasul veszik
az Adatkezelési T4jékoztatoban foglalt vonatkozo rendelkezéseket.

A jelen Meghatalmazas visszavonasig érvényes.

Meghatalmazott Meghatalmazo

Eléttiink, mint tantk elo6tt

Név:
Lakcim:
Alairas:
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On abban az esetben fordulhat kérelemmel a Magyar Nemzeti Bankhoz, ha az alabbi feltételek
mindeqgyike egyviittesen teljesiil:

e On fogyaszt6, azaz gazdasagi vagy szakmai tevékenységi korén kiviil esé célbol vesz/vett igénybe
pénziigyi szolgaltatast, vagyis tipikusan maganszemélyként veszi igénybe a szolgaltatast,

o kozvetleniil a pénziigyi szolgaltatonal mar megkisérelte a vita rendezését (panaszt nyujtott be
a szolgaltatohoz), sikerteleniil,

e apénziigyi szolgaltato jogszeriitleniil vagy megtéveszté modon jart el Onnel szemben,

e nem telt el 6t év a jogsértés bekdvetkezése ota,

o kérelméhez csatolta a pénziigyi szolgaltatohoz benyijtott panasz, illetve a panaszra kapott
valasz masolatat,

e meghatalmazott Gitjan torténo eljaras esetén csatolta az eredeti meghatalmazast,

o kérelmét alairta, pontos lakcimét kozolte.

A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ
CIMZETT

FOGYASZTOI KERELEM

Kérjiik, hogy a csillaggal jelolt mezéket mindenképp toltse ki, és irja ala kérelmét, tovabba
csatolja az iigyre vonatkozé iratok masolatat!

Kérjiik, hogy kérelmét a kdvetkez6 cimre kiildje:
Magyar Nemzeti Bank
1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.

*Név:

*Lakcim:

Telefon:

Fax:

E-mail:

*Az érintett pénziigyi szolgaltato (pl. bank, biztosito):

Szolgaltatastipus (pl. lakéshitel, KGFB):
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*A pénziigyi szolgaltatoval kozolt panasz igazolasa

A panasz pénzigyi
szolgaltatoval torténd
kozlésének idépontja:

A panasz pénziigyi telefonon személyesen irasban
szolgaltatoval  vald
kozlésének modja:

A panaszra a
pénziigyi szolgaltatd
altal adott vélasz
id6pontja:

*Kérjiikk, hogy kérelméhez csatolja az On altal a pénziigyi szolgaltatoval kdzolt panasz
igazolasat alatdmaszté dokumentum masolatat és a pénziigyi szolgaltato erre adott valaszat!

Az érintett pénziigyi szolgaltatonal az On azonositasara szolgalé egyéb adat
(pl. bankszamlaszam, szerzodésszam):
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*A Magyar Nemzeti Bankhoz eloterjesztett kérelme:

Kelt:

alairas
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MELLEKLET!

Mit kell tudni a Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett
fogyasztoi kérelemrol?

Miel6tt kérelmét benyidjtanda a Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB), tanulmanyozza at az
alabbiakat!

Az alabbi tajékoztatas segitséget nyujt az MNB-hez cimzett kérelem kitoltéséhez.

e Vitijit ELSOKENT MINDEN ESETBEN a pénziigyi szolgiltatéval kisérelje meg
rendezni! Ebben segithet az MNB honlapjan talalhato ,,Fogyasztéi panasz szolgaltatonak”
elnevezésti formanyomtatvany, amelyet a Fogyasztovédelem — Pénzligyi panasz —
Formanyomtatvanyok elérési utvonalon talal meg.

(www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok)

! Pénzforgalmi szolgaltatasok: 1) fizetési szamlara torténd készpénzbefizetést lehetdvé tevd szolgiltatas,
valamint a fizetési szamla vezetéséhez sziikséges Osszes tevékenység; 2) fizetési szamlardl torténd
készpénzkifizetést lehetdvé tevd szolgaltatds, valamint a fizetési szamla vezetéséhez sziikséges Osszes
tevékenység; 3) fizetési miiveletek fizetési szamlak kozotti teljesitése és 4) ugyanez a miivelet akkor is, ha a
fizetési miivelet teljesitése a pénzforgalmi szolgaltatast igénybe vevd iligyfél rendelkezésére allo hitelkeretbdl
torténik; 5) készpénzhelyettesitd fizetési eszkdz — ide nem értve a csekket és az elektronikus pénzt — kibocsatasa,
valamint fizetési miiveletek elfogadasa; 6) készpénzatutalas;, 7) fizetéskezdeményezési szolgaltatas; 8)
szamlainformacios szolgaltatas



Panaszkezelési Tajékoztato 4. sz. fliggelék

Amennyiben ezek utan az MNB-hez kivan fordulni, kérjiik, hogy az érdemi iigyintézés
érdekében a pénziigyi szolgaltatoval szembeni panasza és a panaszra kapott valasz
masolatit minden esetben csatolja az MNB-hez benyujtand6 kérelméhez! Ha panaszara a
pénziigyi szolgaltaté nem valaszolt, kérjiik, kérelmében e tényt is jelezze!

Az MNB-hez csak fogyasztok fordulhatnak. Fogyasztd az a személy, aki 6nallo foglalkozasan
vagy gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében jar el, kot szerzodést, vesz igénybe
pénziigyi szolgaltatast.

Fogyasztoi kérelmét minden esetben lassa el sajat kezii alairasaval, és tiintesse fel lakcimét!
Amennyiben meghatalmazott utjan kivan eljarni, ugy a kérelemhez csatolnia kell az On 4ltal
meghatalmazott személy részére adott eredeti meghatalmazast.

A jogszabdly szerint az MNB-hez fordulni csak a sérelmezett jogsértés bekovetkezését kovetd
5 éven beliil van lehetdség. Amennyiben a sérelmezett jogsértés folyamatos, tigy e hataridé a
sérelmezett magatartas megsziintetésekor kezddédik.

A kérelme alapjan inditott eljaras iigyintézési hatarideje 6 honap. Az eljarasi hataridébe
nem szamit bele a pénziigyi szolgaltatotol torténd informacidkérés, valamint a hidnypotlas
id6tartama, igy ezen idotartamok az eljaras hataridejét meghosszabbitjak.

Az MNB-hez tobbek kozott akkor fordulhat kérelemmel, ha gy itéli meg, hogy:

>
>

>

a pénziigyi szolgaltatd panaszat nem a jogszabalyban el6irt médon kezelte, vizsgalta ki,
a pénziigyi szolgaltatd valamely jogszabalyban eldirt tajékoztatasi kotelezettségének nem tett
eleget,

a pénziigyi szolgaltato tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot folytatott Onnel szemben, pl.:
téves tdjékoztatast adott Onnek, megtévesztette Ont.

Fontos, hogy az MNB egyedi szerzédéses jogvitak esetén nem tud hatosagként eljarni,
ezért a pénziigyi targyu szerzédéses jogviszony létrejottével és teljesitésével kapcsolatos
vitaja rendezése érdekében — a birdsagi eljaras helyett — az MNB altal miikodtetett
Pénziigyi Békélteté Testiilethez is fordulhat. Ebben az esetben kérjiik, hogy kérelmét a
Pénziigyi Békélteté Testiiletnek cimezze: ,Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Békéltetd
Testiilet”, levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.:172.

Tajékoztatjuk tovabba, hogy polgari jogi jogvita esetén birésaghoz is fordulhat.

Az MNB szervezeti keretein beliil miikodd, fiiggetlen Pénziigyi Békélteto Testiilet jarhat el, ha
példaul a pénziigyi szolgaltato:

>
>

>
>

1d6 el6tt felmondta a szerzodést,

olyan tobbletkoltséget szamolt fel az tigyfél terhére, amelyet a szerzédés, az altalanos
szerz6dési feltételek, a hirdetmény vagy kondicids lista nem tett szamara lehetévé,
szerz6désszegése kart okozott,

biztositasi esemény bekovetkezését vitatja.

Kizarélag a birésag jarhat el példaul a Kézponti Hitelinformacios Rendszerbe (KHR) keriilés
jogalapjaval kapcsolatos jogvita esetén.




vonalkdd helye

150. ALTALANOS FOGYASZTOI KERELEM

UGYSZAM:

Benyujtandd 1 példdnyban a Pénziigyi Békéltetd Testlilethez

Erkeztetés helye E nyomtatvdnyt letéitheti a www.penzugyibekeltetotestulet.hu oldalrdl, kitéltheti

kézzel vagy géppel. A kitéltéshez segitséget kérhet a Magyar Nemzeti Bank
Ugyfélszolgdlatdn (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.), vagy az MNB partnereiként
miik6dé pénziigyi tandcsadd iroddktdl, melyek elérhetdségeit a https://
www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak oldalon taldlja meg. A kitéltétt
nyomtatvdnyt megkiildheti postai iton a levelezési cimiinkre (Pénziigyi Békéltetd
Testlilet 1525 Budapest, Postafiok 172.), vagy személyesen is benydjthatja az MNB
Ugyfélszolgdlatdn, tovdbbd a Kormdnyablakokndl. Ez esetben a postakéltséget sem
kell megfizetnie. A kérelmet az tigyfélkapun keresztiil elektronikusan is benydujthatja
(www.magyarorszag.hu).

1A. KERELMEZO adatai: (Kérelmez8 az lehet, aki FOGYASZTONAK mindsiil, vagyis az éndllé foglalkozdsdn és gazdasdgi tevékeny-
ségén kiviil es6 célok érdekében eljaré természetes személy.)

1A.1 | Kérelmezd neve:

1A.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:

1A.3 | Sziiletésének

idépontja:
1A4 Telefonszama:
1A.5 | Kérelmez6i mindsége: | [ adés O készfizets kezes O zalogkotelezett O 6rokos
Kérjuk jelolje X-szel, - P
.. [ biztositasi szerz6désnél . , , (s
hogy On <rers8ds ] biztositott ] kedvezményezett | [1 pénztértag

] egyéb (kérjuk sziveskedjen leirni)

1B. TOVABBI KERELMEZO adatai: (Kérelmezd az lehet, aki FOGYASZTONAK mindsiil, vagyis az 6ndllé foglalkozdsén és gazdasdgi
tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljdré természetes személy.)

1B.1 | Kérelmez6 neve:

Lakcime vagy

1B.2 . . .
levelezési cime:

1B.3 | Sziiletésének
idépontja:

1B.4 | Telefonszama:

1B.5 | Kérelmezdi minésége: 1 adods [ készfizets kezes [ zalogkotelezett ] orokos
Kérjuk jelolje X-szel,
hogy On U biztositasi szerz6désnél | T biztositott [ kedvezményezett | [1 pénztartag
szerz6d6

] egyéb (kérjuk sziveskedjen leirni)
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150-A Az 1A. pont szerinti kérelmez6 neve: Sziletési id6pontja:

2. A MEGHATALMAZOTT adatai:

Ha meghatalmazott utjdn kivdn eljdrni kérjiik, sziveskedjék a MEGHATALMAZAS nyomtatvdnyt is kitélteni és aldirni, két tanuval
aldirattatni, tovdbbd azt eredeti példdnyban a kérelem mellékleteként benyujtani.

2.1 | Meghatalmazott
neve:

2.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:

2.3 | Telefonszama:

3. PENZUGYI SZOLGALTATO adatai:

3.1 Pénziigyi szolgaltato
neve:

3.2 Pénziigyi
szolgaltato cime:

TOVABBI SZOLGALTATO adatai (Kérjiik, hogy ezt a pontot kizdrélag abban az esetben téltse ki, ha tovdbbi szolgdltatoval szemben
kéri az eljgrds meginditdsat.)

3.3 Tovabbi pénziigyi
szolgaltato neve:

3.4 Tovabbi pénziigyi
szolgaltato cime:

4. NYILATKOZAT AZ ELJARAS MEGINDITASAT AKADALYOZO KiZARO OKOKROL:

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet akkor indithatja meg az eljdrdst, ha az alabbiakban felsorolt kizard okok egyike sem dll fenn. Fontos,
hogy minden pontban jelélje be a vdlaszat.

Ugyanabbdl a ténybeli alapbdl, ugyanazon jog irant

4.1 | - korabban a Pénziigyi Békéltet6 Testllet el6tt eljarast inditottak O nem / O igen
4.2 | - korabban kozvetit6i eljaras indult O nem / O igen
4.3 | - polgari peres eljaras van folyamatban O nem / O igen
4.4 | -az ligyben mar jogerés itéletet hoztak, vagy jogerés fizetési meghagyas van O nem / Oigen
4.5 ;;(t%r?'rzsfur}er:négényosségi kérelmet terjesztett el6 a kérelmez6 a Pénzligyi Békél- O nem / O igen

5. A PENZUGYI INTEZMENYHEZ BENYUJTOTT PANASSZAL kapcsolatos adatok:

Tdjékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békéltets Testiilet akkor indithatja meg az eljdrdst, ha On a pénziigyi szolgdltaténdl kézvetleniil
megkisérelte a vitds ligy rendezését, és a panasza (méltanyossdgi kérelme) elutasitdsra keriilt. Ha a pénziigyi szolgdltatondl nem
nyujtott be panaszt (méltdanyossdgi kérelmet), a Pénziigyi Békéltetd Testiilet el6tt sem indithat eljdrdst.

5.1 | Mikor nyujtotta be a panaszat/méltanyossagi kérelmét a pénziigyi intézmény-

hez? év ho napjan
5.2 | Kérjiik jelélje X-szel, ha a panaszara/méltanyossagi kérelmére a pénziigyi T ieen

intézmény nem valaszolt, és a panasz atvételétdl szamitott 30 nap mar eltelt. &
5.3 | Mikor vette kézhez a pénziigyi intézmény panaszra/méltanyossagi kérelemre v ho napjén

adott elutasité valaszlevelét? = s e e
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150-B Az 1A. pont szerinti kérelmez6 neve: Sziiletési id6pontja:

6. A KERELEM TARGYA ES AZ OKOK BEMUTATASA:

6.1 Kérelem targya szovegesen és Osszegszeriien:

6.1.1. | A kérelem targyat képez6 szerzédés
azonositoé szama:

6.1.2. | Méltanyossagi kérelem: O igen

6.1.3. | A kérelem targya sz6vegesen:

6.1.4. | A kérelem targya dsszegszeriien: Ft

6.2 | Akérelem okanak részletes bemutatasa:

Az dllitasait alatdmaszto iratokat mdsolatban mellékelnie kell és a 7. pontban jeldinie sziikséges, hogy mely dokumentu-
mokat csatolta dllitdsa aldtdmasztdsdra.

Kérjiik jelélje X-szel, ha a 6.2 pontot a 150-B/1 pdtlapon folytatja: [1 igen
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150-B/1

POTLAP A 6.2 PONTHOZ

Az 1A. pont szerinti kérelmezé neve:

Sziiletési id6pontja:

A kérelem okanak részletes bemutatasa (6.2 pont folytatasa):
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150-C Az 1A. pont szerinti kérelmez6 neve: Szuletési idépontja:

7. A KERELEM MELLEKLETEI:

Az eljdrds meginditdsdnak feltétele, hogy az dllitdsdt alatdmaszto iratokat mdsolatban mellékeli a kérelméhez.
A 7.1.1-7.1.4 valamint a 7.2.1-7.2.3 pontok esetén elegendd a nyomtatvdnyon X-szel megjeléini, hogy mellékeli az okiratot, mig a
7.2.4 pontndl kérjiik, sziveskedjen felsorolni, milyen tovdbbi okiratokat csatol.

7.1 A kérelem 2-5. pontjaihoz kapcsolodé mellékletek:

71.1 | Apénzigyiintézményhez On &ltal benyujtott panasz/méltanyossagi kérelem mellékelem:[]
712 |A pénziigyi intézmény levele a panasz/méltanyossagi kérelem elutasitasarél mellékelem:[]
713 Amennyiben nem kapott valaszt a pénziigyi intézménytél a panaszara, akkor a panasz benylj- | mellékelem:]

tasat igazold irat (pl. feladovevény a postai feladas igazoldsara)

Kitoltott és alairt meghatalmazas nyomtatvany eredeti példanya, amennyiben On kitoltétte a | mellékelem: ]

7.1.4 . a4
kérelem 2. pontjat

7.2 A kérelem 6. pontjahoz kapcsolodé mellékletek:

7.2.1 | A pénzlgyi szolgdltatasra vonatkozd jogviszonyt alatdmaszto irat (pl.: szerz6dés, biztositasi

ajanlat, kdtvény) mellékelem:[]

7.2.2 Biztositasi szolgdltatasi igénnyel kapcsolatos iratok (pl.: karfelvételi jegyz6kdnyv, szakvéle-

. . mellékelem:[]
mény, arajanlat vagy szamla)

7.2.3 | A kérelmezett ligyh6z kapcsolédd fizetési meghagyasos-, peres-, és végrehajtasi eljarassal

. mellékelem:[]
kapcsolatos iratok

7.2.4 | Akérelmet alatdamaszté tovabbi iratok:
(Kérjlik, sorolja fel a mellékelt tovabbi iratokat.)
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Sziiletési id6pontja:

Az Al. pont szerinti kérelmezé neve:
150-D

8. A Pénziigyi Békéltets Testiilet dontésére az aldbbi hatarozott kérelmet terjesztem el6, mely alapjan kérem az
eljaras lefolyatatasat:

Kelt, , év ho napjan

1A. pont szerinti Kérelmez4 alairasa* 1B. pont szerinti Kérelmez6 alairasa*

* Tudomadsul veszem, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testlilet a jelen kérelem alapjan indult eljagrdsban, a kérelmemben megadott személyes
adataimat — ennek kérében esetlegesen megadott kiilonleges adataimat — az eljdrds lefolytatdsdhoz sziikséges mértékben, a sziikséges
ideig kezeli, azokat harmadik személynek térvényi kételezettség esetén dtadhatja.

Aldirdsommal hozzdjdruldsomat adom, hogy a Pénziigyi Békéltets Testlilet a jelen kérelem alapjdn indult eljdrdsban a személyes adataimon tul
megadott esetleges kiildnleges adataimat is az eljdrds lefolytatdsdhoz sziikséges mértékben, a sziikséges ideig kezelje, azokat harmadik
személynek térvényi kételezettség esetén dtadja.

Tudomdsul veszem tovdbbd, hogy amennyiben az érintett megitélése szerint az adatkezelés nem felelt meg a jogszabdlyi kdvetelményeknek
kezdeményezheti a Magyar Nemzeti Bank belsé adatvédelmi felel6sének eljardsdt, illetve birésdghoz fordulhat. Ezen feliil a Nemzeti Adatvé-
delmi és Informdciészabadsdg Hatdsdgndl bejelentéssel bdrki vizsgdlatot kezdeményezhet arra hivatkozdssal, hogy személyes adatok kezelé-
séhez fliz6d6 jogok gyakorldsdval kapcsolatban jogsérelem kévetkezett be, vagy annak kézvetlen veszélye fenndll.
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Csak abban az esetben szlkséges kitolteni, ha meghatalmazott utjan kivan eljarni!

MEGHATALMAZAS

Alulirott:

Kérelmez6
(meghatalmazd) neve:

Lakcime:

Sziletésének

Sziletési helye:
id6pontja és helye y

ezuton meghatalmazom:

Meghatalmazott neve:

Lakcime:

Sziuletésének

i . Sziletési helye:
id6pontja és helye

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkdrben eljarva a Pénzligyi Békéltet6 Testillet el6tt képviseljen a koztem és a

Pénziievi szolgaltaté

neve:

Pénziigyi szolgaltaté
cime:

kozott kialakult pénziigyi fogyasztoi jogvita rendezése érdekében indult eljarasban.

A meghatalmazas visszavonasig érvényes és kizardlag a fenti pénziigyi jogvitara vonatkozik.

KEIEs oo oo €V oo ho_......napjn
Meghatalmaz6 alsirdsa Meghatalmazott aléirasa*
ElSttik, mint tanuk elGtt:
Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Anyja neve: Anyja neve:
Aldiras*: Aldiras*:

* Tudomdsul veszem, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet a jelen kérelem alapjdan indult eljgrasban a kérelmemben megadott személyes adataimat az
eljdrds lefolytatdsdahoz sziikséges mértékben a sziikséges ideig kezeli, azokat harmadik személynek térvényi kételezettség esetén dtadhatja.

Tudomadsul veszem tovabbd, hogy amennyiben az érintett megitélése szerint az adatkezelés nem felelt meg a jogszabdlyi kévetelményeknek
kezdeményezheti a Magyar Nemzeti Bank bels6 adatvédelmi felelGsének eljdrdsat, illetve birésdghoz fordulhat. Ezen feliil a Nemzeti Adatvédelmi és
Informdcidészabadsdg Hatosdgndl bejelentéssel barki vizsgdlatot kezdeményezhet arra hivatkozdssal, hogy személyes adatok kezeléséhez fliz6d6
jogok gyakorldsdval kapcsolatban jogsérelem kdvetkezett be, vagy annak kézvetlen veszélye fenndll.
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02/2020 szamu TKK Talentis Kozponti Koveteléskezel6
Zartkorien Miikodoé Részvénytarsasag szabalyzata

Panaszkezelési szabalyzat

S1. szamu melléklet

Panaszkezelési tajékoztato — TKK Zrt.

Hatalyos: 2023.11.14.




A TKK Talentis Kozponti Koveteléskezelé Zartkorien Miikodé Részvénytarsa-
sag
Panaszkezelési Tajékoztatoja

Tisztelt Ugyfeliink!

A TKK Talentis Kozponti Koveteléskezeld Zartkorien Miikodd Részvénytarsasag (a tovabbi-
akban: TKK Zrt.) alkalmazottai mindent megtesznek annak érdekeben, hogy Ont a lehet6 leghate-
konyabban szolgaljak ki, és On a TKK Zrt. szolgaltatasaival, termékeivel maradéktalanul elégedett
legyen.

Idénként eléfordulhatnak azonban olyan esetek, amikor On és a TKK Zrt. kdzott véleményeltérés
jelentkezik. A TKK Zrt-nek célja, hogy ezen eseteket gyorsan és a vonatkozo jogszabalyok keretei
kozott mindkét fél szamara megnyugtatd modon és hatékonyan rendezze, a fogyasztovédelmi és pa-
naszkezelési irdnyelvek mindenkori figyelembe vétele mellett.

Jelen, Panaszkezelési Tajékoztato elnevezésti dokumentummal a TKK Zrt. segitséget kivan nyujtani
abban, hogy szolgaltatasaival és/vagy ezek mindségével, az Ugyintéz6i magatartasaval, vagy barmely
mas témaval kapcsolatban felmeriilt kifogasat, panaszat milyen formaban és modon terjesztheti eld.

Ennek érdekében kérjiik, hogy figyelmesen olvassa el jelen Tajékoztatonkat, amely az esetleges be-
jelentésekkel, észrevételekkel és panaszos ligyek kezelésével, valamint ezek eljarasi modjaval kap-
csolatos tudnivalokat tartalmazza.

Eziton hivjuk fel szives figyelmét, hogy a panaszkezeléssel, valamint a fogyasztovédelemmel kap-
csolatban tovabbi informaciot talal a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) honlapjan a
www.mnb.hu/fogyasztovedelem oldalon.

Figyelmét és egyiittmiikodését koszonjiik!

TKK Talentis Kozponti Koveteléskezeld
Zartkoriien Miikodo Részvénytirsasag


http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

1. A panasz bejelentésének modja a TKK Zrt-nél

A TKK Zrt. az Ugyfelei altal eléterjesztett panaszbejelentéseket az alabbi médon fogadja el:

e szoban:

o személyesen:. a TKK Zrt. panasziigyintézési helyén, telephelyén (1117 Budapest, In-
fopark sétany 3. B. épiilet 3. emelet), annak nyitvatartasi idejében, a nyitvatartasi idorol
honlapunkon tajékozodhat (https://tkkzrt.hu/ugyfelszolgalat/),

o telefonon: a+36-1-329-0621, +36-1-329-7861 telefonszamon, hivasfogadasi (nyitvatar-
tasi) idoben, szerda kivételével a hét minden munkanapjan 8:00-t61 16:00 6raig, illetve
a hét szerdai munkanapjan 8:00-20:00 o6ra kozott.

e irasban:
o személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan a TKK Zrt. panasziigyintézési helyén,
telephelyén (1117 Budapest, Infopark sétany 3. B. épiilet 3. emelet),
o postai Gton a TKK Zrt. Panaszkezelési teriiletnek cimezve a 1117 Budapest, Infopark
sétany 3. B.épiilet 3. emelet cimre eljuttatva elektronikus levélben a panaszkeze-

les@tkkzrt.hu e-mail cimen

o a TKK Zrt. altal iizemeltetett, kizarolag az Ugyfél 4ltal elérhetd internetes portilon
(https://tkkzrt.hu/e-mail-kapcsolati-pont/)
fogadja

e Meghatalmazott utjan

Amennyiben On meghatalmazott Gtjan kivanja benyujtani panaszat, erre is lehetdsége
nyilik, ekkor a meghatalmazast minden esetben kdzokiratba vagy teljes bizonyito erejii
maganokiratba kell foglalni, ezért kérjiik, iigyeljen arra, hogy a meghatalmazas a Pol-
gari Perrendtartasrol sz6l6 2016. évi CXXX. torvényben (Pp.) meghatarozott - a koz-
okiratral és a teljes bizonyité erejii magdanokiratra® vonatkozé - kévetelményeknek ele-
get tegyen.

A meghatalmazas mintankat a jelen Tajékoztato 3. sz. fiiggelékében talalja.

1 Pp. 323. § [A kdzokirat]

(1) A kozokirat olyan papir alapu vagy elektronikus okirat, amelyet birdsag, kozjegyz6 vagy mas hatdsag, illetve kozigazgatasi szerv Ggykorén beldl, a
jogszabalyi rendelkezéseknek megfelel6 mddon allitott ki.

2 Pp. 325. § [A teljes bizonyitd erejli maganokirat]

(1) Teljes bizonyito ereji a maganokirat, ha

a) a kidllitd az okiratot sajat kez(ileg irta és alairta,

b) két tanu igazolja, hogy az okirat aldirdja a részben vagy egészben nem altala irt okiratot el6ttiik irta ala, vagy alairdsat elSttik sajat kezii alairasanak
ismerte el; igazolasként az okiratot mindkét tanu aldirja, tovabba az okiraton a tanuk nevét és - ha torvény eltéréen nem rendelkezik - lakéhelyét,
ennek hianyaban tartézkoddasi helyét olvashatdan is fel kell tintetni,

c) az okirat aldiréjanak aldirdsat vagy kézjegyét az okiraton biré vagy kozjegyzd hitelesiti,

d) az okiratot a jogi személy képviseletére jogosult személy a rd vonatkozé szabalyok szerint megfelelGen alairja,

e) ugyvéd vagy kamarai jogtandcsos az altala készitett okirat szabalyszer( ellenjegyzésével bizonyitja, hogy az okirat alairéja a mas altal irt okiratot
elGtte irta ala vagy alairasat el6tte sajat kezi aldirdsanak ismerte el,

f) az elektronikus okiraton az aldiré a mindsitett vagy mindgsitett tanusitvanyon alapulé fokozott biztonsagu elektronikus aldirasat vagy bélyegzéjét
helyezte el, és - amennyiben jogszabdly gy rendelkezik - azon idébélyegzét helyez el,

g) az elektronikus okiratot az aldiré a Kormany rendeletében meghatdrozott azonositasra visszavezetett dokumentumhitelesités szolgaltatassal hite-
lesiti, vagy

h) olyan, térvényben vagy kormanyrendeletben meghatarozott szolgaltatas keretében jott létre, ahol a szolgaltatd az okiratot a kiallitd azonositasan
keresztul a kiallitd személyéhez rendeli és a személyhez rendelést a kidllitd sajat kez( alairdsara egyértelm(ien visszavezethetd adattal egyttt vagy az
alapjan hitelesen igazolja; tovabba a szolgaltat6 az egyértelmi személyhez rendelésrdl kiallitott igazoldst elektronikus dokumentumba kapcsolt, elva-
laszthatatlan zéradékba foglalja és azt az okirattal egyuitt legalabb fokozott biztonsagu elektronikus bélyegzével és legaldbb fokozott biztonsagu id6-
bélyegzével latja el.
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2.  Azirasos panasz formaja

Papir alapon irt panaszat On el6terjesztheti:
e asajat maga altal megirt levélként,
e az MNB altal kozzétett formanyomtatvanyon (1. Sz. fiiggelék),
e aTKK Zrt. panaszbejelentések megtételére rendszeresitett formanyomtatvanyan (2.
Sz. fiiggelék).
e aTKK Zrt. interneten elérhetd elektronikus feliiletén az un. Online panaszbejelento
nyomtatvanyon (https://tkkzrt.hu/e-mail-kapcsolati-pont/)

Tajékoztatjuk, hogy az MNB altal a fogyasztoi panasz bejelentésére kialakitott formanyomtatvany
elérhetd az tigyfélszolgalati helyiikon, valamint a TKK Zrt. honlapjanak nyitdoldalan talalhatd, kiilon
a panaszkezelésre vonatkozo meniipont alatt is (www.tkkzrt.hu).

3. A panasz kivizsgalasa

A panaszok bejelentése, kivizsgalasa, valamint megvalaszolasa téritésmentes, azért kiilon dij
nem szamithato fel!

A panasz Kivizsgalasara az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével keriil sor.

A panasz benyujtasakor kérjiik, az alabbi adatokat sziveskedjen megadni a TKK Zrt. részére:

név

szliletési név

lakcim (székhely), illetve levelezési cim,

azonosito szam (TKK Zrt. hivatkozasi szam, iigyazonosité szam, kolcson-, vagy hitel-

szerzddés szama, ha van, a végrehajtasi eljards szama Stb.)

értesités modja (postai- vagy elektronikus valaszkiildeményben)

telefonszdm

panasszal érintett szolgaltatas

panasz leirdsa, oka, az ligyfél igénye

panasza alatdmasztdsihoz sziikséges, az On birtokaban 1évé valamennyi relevans do-

kumentumk masolata

e meghatalmazott Gtjan torténd eljarads esetén, érvényes és a TKK Zrt. altal elvart, ala-
kilag és tartalmilag megfelelé meghatalmazas (3. sz. fiiggelék szerinti dokumentum)

e a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikségesnek itélt egyéb adat, pl: a pa-
nasz kozvetitdvel valo érintettsége

4, Panaszkezelés kozvetito alkalmazasa esetén:

A TKK Zrt. altal a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol sz6l6 2013. évi CCXXXVII. tor-
vény (Hpt.) alapjan végzett pénziigyi szolgaltatasi tevékenységet e torvényben meghatarozott kozve-
tité/megbizott utjan, illetve kozvetitoként 1s végezheti. A kozvetitd/megbizott tevékenységéeért az
Ugyfelek felé a megbizo pénziigyi intézmény felel, e feleldsség joghatalyosan nem zarhat6 ki. Ezen
felelésség alapjan az Ugyfél panaszat akar a kozvetitdnél/megbizottnal, akar a megbizonal is benyfjt-
hatja.

A TKK Zrt. altal igénybe vett kozvetitd/megbizott is a TKK Zrt. hatalyos Panaszkezelési Szabalyzata
rendelkezéseinek megfeleld panaszkezelési szabalyokat koteles alkalmazni.


http://www.tkkzrt.hu/

A TKK Zrt. a Mortgage Solutions Pénziigyi Zrt. (székhelye: 1056 Budapest, Vaci utca 56.) részére
Hpt. szerinti tigynokként koveteléskezelési tevékenységet végez, amely pénziigyi szolgaltatassal kap-
csolatos panaszok kezelése soran a TKK Zrt.a hatalyos Panaszkezelési Szabalyzataban rogzitett elvek
mentén, az itt rogzitettek, vagy ezek megfelel0ségi szintjét elérd szabalyok szerint jar el.

5.  Szobeli és telefonos panaszbejelentés

A TKK Zrt. a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehetdség szerint orvosolja. A telefonon kdzolt
szobeli panasz esetén az ligyintézd €lohangos, az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatol
szamitott 5 (6t) percen beliili bejelentkezése érdekében a TKK Zrt. ugy koteles eljarni, ahogy az az
adott helyzetben altalaban elvarhato.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa és orvoslasa nem lehetséges, vagy On a panasz kezelés-
ével nem ért egyet, ugy az On szobeli panaszardl a TKK Zrt. alkalmazottja Jegyzékonyvet vesz fel,
valamint telefonon k6zolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

A Jegyzokonyv felvételét kovetden, személyesen eldadott szobeli panasz esetén a TKK Zrt. atadja, a
telefonos panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt megkiildi Onnek a Jegyzékonyv masolati
példanyat.

Felhivjuk a figyelmét arra, hogy a telefonon keresztiil tett szobeli panaszrol hangfelvétel késziil, me-
lyet a hatalyos jogszabalyok alapjan 5 (6t) évig kell megdrizniink! Az On kérésére biztositjuk a hang-
felvétele visszahallgatasat, tovabba a jogszabalyban rogzitett hataridon beliil [jelen hatalyos jogsza-
balyi rendelkezések szerint 25 (huszondt) nap] téritésmentesen rendelkezésére bocsatjuk — ez iranyu
kérésének megfelelden — a hangfelvételrdl készitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

6. A panaszrol késziilt jegyzokonyv

A szdbeli/telefonon k6zolt panaszrdl késziilt jegyzokonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve és sziiletési neve,

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

C) apanasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett intézmény (jelen esetben Tarsasagunk), esetleg megbizottja/kozveti-
tdje neve és cime,

e) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rog-
zitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogés teljes
kortien kivizsgalasra kertiljon.

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, TKK Zrt. hivatkozasi szama, ligyazonosito

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

h) meghatalmazott Gtjan torténd eljaras esetén érvényes, és a Tarsasag altal elvart, alakilag
és tartalmilag megfelel6 meghatalmazas, (3.sz. fiiggelék)

1) ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje €s

j) személyesen kdzolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevd személy és az Ugyfél
alairasa.

Ugyintézdink az On erre iranyuld kérdése esetén tajékoztatast nyujtanak arrdl, hogy panaszanak ki-
vizsgalasa milyen szakaszban van.



/. A panaszok megvalaszolasa
A TKK Zrt. a panaszok megvalaszolasa soran az alabbi szabalyok figyelembevételével jar el:

7.1. A valaszadas csatornai
1. Szobeli, azonnal ki nem vizsgalt panasz esetén:

Irasban az irasbeli panasszal azonos modon és hataridében.

2. Irasbeli panasz esetén:

Az irésbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a TKK Zrt. irasban
e ajanlott, tértivevényes postai kiildeményként,
e erre irdnyuld kifejezett kérésére elektronikus titon kiildi meg Onnek.

2.1. Elektronikus ut:

A TKK Zrt. a valaszat —az On eltéré rendelkezésének hianyaban — elektronikus uton, jelszoval
védett csatolmanyként kiildi meg Onnek, amennyiben On a panaszt:

e a kapcsolattartds céljabol bejelentett ¢s a TKK Zrt. altal nyilvantartott elektronikus le-
velezési cimérdl kiildte, ugy ezen elektronikus levelezési cimre,

vagy
e aTKK Zrt. altal {izemeltetett, On 4ltal interneten elérhetd elektronikus feliileten Keresz-

til, az un. Online panaszbejelenté nyomtatvinyon terjesztette eld, - amennyiben ez a
technikai lehetdség adott - gy ezen a feliileten keresztiil.

Nem alkalmazhaté a valaszadas fenti elektronikus mddja, amennyiben nem biztositott
a) a valasznak az On részére oly médon torténd megkiildése, amely alkalmas annak meg-
allapitasara, hogy a valasz
a. kinek a részére és
b. milyen értesitési cimre keriilt megkiildésre, emellett
. kizéardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idopontjat is.
vagy
b) a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult har-
madik személyekkel szembeni védelme.

Fenti esetekben a TKK Zrt. az irasos valaszat postai Giton adja meg.

7.2. A valaszadas hatarideje
7.2.1 A valaszadas hataridejére vonatkozo altalanos eldirasok

A TKK Zrt. a panasz kivizsgalasat és az azzal kapcsolatos, indoklassal, a vonatkoz6 relevans jogsza-
balyhely megjelolésével, a szerzddési feltételek és a TKK Zrt. belsé irdnyadd szabalyzati szerinti
hivatkozasokkal ellatott allaspontjat, a teljeskorti valaszt, illetve megoldasi javaslatat, esetleges ajan-
latat a lehet6 leggyorsabban, a panaszra sziikségtelen minden késedelem nélkiil, legfeljebb a panasz
kozlését kovetd lenti hataridokon beliil, elektronikusan, illetve ajanlott, tértivevényes postai kiilde-
ményként kiildi meg Onnek.



A teljeskorti valaszadasra iranyuld kovetelmény nem sériil abban az esetben sem, ha:
- egy panasznak a pénzforgalmi és nem pénzforgalmi szolgéltatasra vonatkoz6 részére eltérd
hataridok iranyadok, illetve
- akiilon szabalyok szerint kezelend6, adatvédelmi incidensnek mindsiild bejelentésre a TKK
Zrt. kiilon valaszlevelet készit, ezért

- az okot ado koriilmény pontos megjeldlése mellett a TKK Zrt. az egyes panaszelemekre
kiilon-kiilon levélben, az adott panaszelemre vonatkozé valaszadasi hataridé betartdsaval
valaszol.

A panasz kozlésének id6pontja alatt a panasz TKK Zrt. altal torténd atvételének napja/a TKK Zrt-hez
torténod érkeztetésének napja értendo.

Amennyiben a valaszadasi hatarid6 hétvégére/munkasziineti napra esik, a vélaszt legkésdbb az ezt
megel6zé munkanapon postdzzuk Onnek.

Munkanap alatt az a nap értendd, amelyen a TKK Zrt. munkavégzés céljabol nyitva tart. A panasz-
kezelésre eldirt lenti hataridok meghosszabbitasara nincs mod.

Amennyiben nem adhat6 valasz a jogszabaly altal eldirt hataridon belil (pl. nem dll rendelkezésre a
panasz kivizsgaldasahoz sziikséges dokumentum), a TKK Zrt. irasban tajékoztatja Ont a késedelem
okarol, és lehet6ség szerint megjeldli a vizsgalat befejezésének leghamarabbi varhat6 idépontjat.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a TKK Zrt-nek az On rendelkezésre 4116 tovabbi informaciora
van sziiksége, a TKK Zrt. illetékes alkalmazottja — az On 4ltal k6zolt megkeresési modok egyikén —
haladéktalanul felveszi Onnel a kapcsolatot az informacié mihamarabbi beszerzése érdekében.

7.2.2 Pontos hataridék a panasszal érintett szolgaltatas jellege szerint:

Tajékoztatasul kozoljiik, hogy a TKK. Zrt. pénzforgalmi szolgéltatast nem nyujt Ugyfelei szamara,
ezért az erre iranyado6 hataridokre vonatkozdé tajékoztatast melldzziik.

Nem pénzforgalmi szolgaltatast nyujtasara vonatkozo panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott, allaspontunkat tartalmazo valaszlevél a
panasz kozlését kovetd 30 (harminc) naptari napon beliil keriil megkiildésre.

Ugyintézdink az On erre iranyuld kérdése esetén, tdjékoztatast nytjtanak arrdl, hogy panaszanak
kivizsgalasa milyen szakaszban van.

8. A panaszok nyilvantartasa, megorzési hatarido

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol a TKK Zrt. nyil-
vantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

e apanasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

e apanasz benyujtasanak idépontjat,

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

e az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,

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



Az On altal elSterjesztett panasszal kapcsolatos irasbeli dokumentumokat (a panaszt és az arra adott
valaszt, valamint a vizsgalattal kapcsolatban keletkezett dokumentumokat), tovabba a telefonon koz-
01t panaszokrdl a rogzitett hangfelvételt az iranyado jogszabalyok alapjan a TKK Zrt. 5 (6t) évig 6rzi
meg.

9. Jogorvoslati lehetoségek a panaszkezelési eljarasban

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén On a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, az MNB, illetve a birdsag eljarasat kezdeményezheti.

Amennyiben az On altal el8terjesztett panaszt a TKK Zrt. elutasitja, a TKK Zrt. az On szdmara meg-
kiildott valaszlevélben tajékoztatja Ont a panasza tdrgya szerinti, alabbi jogorvoslati lehetéségekrd.

Amennyiben panasza fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése ellen iranyult, jogorvoslatért for-
dulhat:

e a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjahoz (1122 Budapest,
Krisztina krt. 6., levelezési cime: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-776, e-
mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu),

Amennyiben a panasza a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogorvoslatért fordulhat:

e a Pénziigyi Békélteto Testiilethez (székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.., tigyfélszol-
galat:1122 Budapest, Krisztina krt.6., levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, tele-
fon: 06-1-489-9700, 06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, internetes elérhe-
toség: https://www.mnb.hu/bekeltetes/), illetve

e aTKK Zrt. telephelye szerint illetékes birésaghoz.

A TKK Zrt. az elutasitott panaszbeadvanyra adott valaszlevélben — ez iranyt jogszabdlyi kotelezett-
ségét teljesitve — tajékoztatja Ont arrdl, hogy tett-e altaldnos aldvetési nyilatkozatot, amellyel a Pénz-
gyl Békéltetd Testiilet altal hozott hatarozatot magara nézve kotelezOnek és végrehajthatonak fo-
gadta el. A vélaszlevelében tdjékoztatasul kozoljiik tovabba az MNB, illetve a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet levelezési cimét, telefonszamat, valamint a testiileti, illetve fogyasztovédelmi eljaras kezde-
ményezésére rendszeresitett formanyomtatvanyok:

o elektronikus elérhetdségét,
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

e ligyfélszolgalati elérhet6ségét. (Cim:1122 Budapest, Krisztina krt. 6., e-mail cim: ugyfelszol-
galat@mnb.hu; telefon: 06-80-203-776)

Amennyiben a TKK Zrt. az On panaszbeadvanyit elutasitotta, vagy amennyiben a TKK Zrt. jogsza-
bélyi vélaszadasi hataridén beliil nem kiild Onnek vélaszt, igy On a TKK Zrt. alabbi elérhetéségein
kérheti, a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve az MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont eldtt
megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvanyokat.

A Pénziigyi Békélteté Testiilet eljarasat kezdeményezheti az, aki a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
eljarasara vonatkozo szabalyok alapjan fogyasztonak mindsiil. Fogyaszton az 6nallé foglalkozasan
¢s gazdasagi tevékenységén kiviil esd célok érdekében eljard természetes személyt kell érteni.

Nem mindsiil fogyasztonak, ezért a Pénziigyi Békélteto Testiilet eljarasat sem kezdeményezheti
az egyéni vallalkoz6, egyéni cég, gazdasagi tarsasag, jogi személyek, jogi személyiség nélkiili szer-
vezetek, tarsashdzak. A pénziigyi békéltetés, mint alternativ vitarendezési forum tipikusan a magan-
személyek fogyasztovédelmi jogintézménye.
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Fogyaszténak nem minésiilé Ugyfeleink a panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt
jogszabalyi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerzddés 1étrejottével, érvényessé-
gével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerzodésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsola-
tos jogorvoslatért a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhatnak.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo ha-
tarozatot hozhat, ha a TKK Zrt. alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fo-
gyasztonak minésiild Ugyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést tar-
talmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillio forintot.

10. Kozzététel

A TKK Zrt. a jelen aktualis Panaszkezelési Tajékoztatot az tigyfelek szamara nyitva alld helyiségében
¢s honlapjanak (www.tkkzrt.hu) nyit6 oldalan, kiilon ,,Panaszkezelés” meniipont alatt kozzéteszi.

11. A személyes adatok kezelésével kapcsolatos tajékoztatas

T4ajékoztatjuk, hogy a TKK Zrt. a panaszt benyujté ligyfelei adatait a természetes személyeknek a
személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad dramlasarol,
valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kiviil helyezésérdl sz616 Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU)
2016/679. sz. rendelet (GDPR) eldirasainak megfelelden kezeli.

A személyes adatai kezelésére vonatkozo részletes - kiilondsen az adatkezel személyére, az adatke-
zelés céljara, jogalapjara, a megorzési idokre, az érintettet, mint természetes személy panaszost meg-
illetd jogokra €s jogorvoslatokra — vonatkozo tajékoztatast a TKK Zrt. Adatkezelési Téjékoztatoja
nyujt, amely elérhet6 a honlapon ( https://tkkzrt.hu/adatvedelem/). Az Adatkezelési Tajékoztato elér-
hetd tovabba a TKK Zrt. iigyfelek szamara nyitva allo helyiségében.

T4jékoztatjuk tovabba, hogy az On altal, a panaszkezelési eljaras sordn kozolt személyes adatokat a
TKK Zrt. célhoz kototten, kizardlag a panasz ligyintézésével kapcsolatosan kezeli.

12. A panaszbeadvany el6terjesztése soran alkalmazhaté nyomtatvany mintak - Fiiggelékek

1. A pénziigyi szervezethez benyujtandd panasz — pénziigyi szolgaltatoval kapcsolatos vitak rende-
zése — elnevezésit MNB altal rendszeresitett panaszbejelentési formanyomtatvany
Panaszbejelentd Nyomtatvany - minta

Meghatalmazas

A Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett fogyasztoi kérelem formanyomtatvany

Pénziigy1 Bekéltetd Testiileti eljaras kezdeményezésére szolgald formanyomtatvany

arwN
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1. A szabalyzat célja

A jelen szabalyzat célja, hogy a TKK Talentis Koézponti Koveteléskezelé Zartkoriien Mitkodé Rész-
vénytarsasag (a tovabbiakban: TKK) és annak leanyvallalata(i) (a tovabbiakban egylittesen: Tarsasag)
egységes szabalyrendszert alkossanak a panaszkezelési eljarasra vonatkozoan.

2. A szabalyzat targyi hatalya

A szabalyzat targyi hatalya kiterjed a panaszok kezelésére és a panaszkezelési feladatok Tarsasag szint-
jén torténd egységes ellatasanak biztositasara.

A szabalyzat targyi hatdlya nem terjed ki az adatvédelmi incidensekre és ezek kezelésére, amely elja-
rasra a Tarsasag mindenkor hatalyos Adatvédelmi Szabalyzata vonatkozik.

Abban az esetben, ha az adatvédelmi incidens bejelentése nem adatvédelmet és/vagy adatkezelést érintd
panaszt is tartalmaz, a bejelentést az Adatvédelmi TisztviselO és a Panaszkezelésért felels szervezeti
egység — egyuttmiikodésben — vizsgalja ki és valaszolja meg a bejelentést, észrevételt, a rajuk iranyado
jogszabalyi és bels6 szabalyzati rendelkezések szerint (kiilonos tekintettel a valaszadasi hataridok be-
tartasara). Az érintett teriiletek a feladat megosztasa és a valaszadas tartalma szempontjabol kotelesek
egymassal egyeztetni.

3. A szabalyzat alanyi hatalya

A szabalyzat alanyi hatalya a Tarsasag valamennyi szervezeti egységére, illetve azok alkalmazottjaira
(munkaviszonyban, és munkaviszony jellegii egyéb jogviszonyban allo személyek egyiittesen) terjed

Ki.
A Tarsasadg valamennyi munkatérsa koteles a jelen szabalyzat szabalyait megismerni €s betartani, to-
vabba minden munkatars €s szaktertilet koteles a Panaszkezelési teriilet munkéjat segiteni.

4. Jogszabalyok
jogszabaly szama jogszabaly megnevezése

2013. évi CXXXIX. torvény a Magyar Nemzeti Bankrdl (a tovabbiakban: Mnbtv.)

2013. évi CCXXXVIL. torvény a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol (a to-
vabbiakban: Hpt.)

2011. évi CXII. térvény az informacids onrendelkezési jogrol €s az informécidsza-
badsagrol (a tovabbiakban: Infotv.)

az Europai Parlament és a Ta- a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése

nacs tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad

(EV) 2016/679. sz. rendelete aramlasarol, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil

helyezésérdl (a tovabbiakban: GDPR)

66/2021.(X11.20.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének forma-
jéra és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol
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16/2021. (X1.25.) sz. MNB ajan-  a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérol

las
12/2022. (V1I11.11.) sz. MNB a belsd védelmi vonalak kialakitasarol és miikodtetésérol,
ajanlas a pénziigyi szerveztek iranyitasi €s kontroll funkciojarol

9/2020. (VIIL.14.) sz. MNB ajan- a pénziigyi szervezetek szdmara a fogyasztovédelmi elvek
las alkalmazésarol

5. Fogalmak

Compliance Officer:
a Tarsasagnal a jogszabalyoknak torténd megfelelésért felelds személy, aki egyben ellatja a Tar-
sasag Adatvédelmi Tisztviseldi funkciot is.

Fogyaszto:
az 6nallo foglalkozaséan és gazdasagi tevékenységén kiviil esd célok érdekében eljard természe-
tes személy.

Fogyasztovédelmi ellendrzési eljaras:
meginditasara abban az esetben keriilhet sor, ha a Fogyaszto a Tarsasagunknal, és a Tarsasa-
gunk altal meghatarozott és kdzzétett elérhetéségeken személyesen, telefonon, postai uton,
vagy Térsasagunk internetes honlapjan keresztiil, azonositasara alkalmas tartalommal, szoban
vagy irasban a Tarsasagunk szolgaltatasaval vagy eljarasaval kapcsolatos panaszat mar korab-
ban eldterjesztette, azonban:

— a panaszara nem kapott valaszt,
— a panasz kivizsgaldsa nem a Tarsasagunkra vonatkozo6 szabalyok szerint tortént,

— Térsasagunk valaszabol egyéb vonatkozo jogszabalyokban eldirt fogyasztoi jogot sértd ko-
rilményt vélelmez.

A fogyasztovédelmi eljaras a jogsértés bekovetkezését kovetd 5 (6t) éven tul nem indithato
meg.

Fogyasztovédelmi iigyekért felel6s kapcsolattarté (FUFK):
Tarsasagnal a fogyasztovédelmi iigyekért felelos személy, a Compliance Officer

MNB:
a pénziigyi kozvetitdrendszer feliigyeletével kapcsolatos feladatkorében eljar6 Magyar Nemzet
Bank

Panasz:
az iigyfélnek — a szerzddéskotést megeldzd, vagy a szerz6dés megkotésével, illetve a szerzédés
fennallasa alatti —a Tarsasagunk részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses jogviszony
megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzodéssel Osszefiiggd magatartasat, tevékenységét vagy
mulasztasat érintd, irdsban vagy szdban tett kifogésa.

Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél:
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- altalanos tajékoztatast, véleményt, allasfoglalast kér;

- méltanyossagi kérelmet terjeszt eld;

- a Tarsasagunk altal megkiildott, a folyamatban 1év6 tigyével, kérelmével kapcsolatban
tett tajékoztatasra, megkeresésre valaszol a szervezeti egység részére.

- a Tarsasagunk és harmadik személyek kozotti peres iigy,

- a mar megkezdett kovetelésbehajtasi ligyekkel kapcsolatos, kifogast nem tartalmazé
igyfélkommunikécio,

- az lgyfél valamely személyes adatanak védelméhez fiz6d6 joga gyakorlasara iranyuld
kérelme, illetve az ligyfél személyes adatai kezelésével Osszefliggésben eldterjesztett
panasza. Az ilyen kérelmek, illetve panaszok kezelésére az Adatvédelmi Szabalyzatban
foglalt rendelkezések az iranyadok.

Panaszkezelésért felelos szervezeti egység:
a panaszok fogadasaért, kivizsgalasaért, valamint megvalaszolasaért felelos személy,
vagy szervezeti egység.

Panaszkezelési Tajékoztato: Tarsasag tigyfelei szamara nyitva allé helyiségében és a honlapjan elér-
het6 tdjékoztatod a Tarsasag ligyfélpanaszokkal kapcsolatos eljarasarol.

Pénziigyi Békélteté Testiilet (PBT):
az MNB altal mikddtetett, birésagon kiviili, alternativ vitarendezési forum, mely lehetdséget
nyujt a fogyasztok és az MNB éltal feliigyelt pénziigyi szolgaltatok — jelen esetben Téarsasagunk
— kozotti pénziigyi targyu fogyasztdi jogvitak békés rendezéséhez.

Pénziigyi szervezet:
az MNB Altal feliigyelt, az MNB nbtv. 39. §-aban felsorolt 4gazati jogszabalyok ala tartoz6

) szervezetek, jelen szabalyzat szempontjabol Tarsasagunk.

Ugyfél:
az a természetes vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet, aki a pénz-
iigyi szervezet magatartasara, tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkoz6 panaszat szoban
(személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai
uton, elektronikus levélben) kozli vagy kozdlte.
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6. A panasz kezelésének szabalyai

6.1 A panaszkezelésben érintett szervezeti egységek

6.1.1A4 Panaszkezelésért felelos szervezeti egység

A Térsasagon belill panaszok kivizsgalasaért, megvalaszolasaért, valamint nyilvantartasaért felels
szervezeti egységet alakitott ki, melyet a panaszkezelési szakteriilet kinevezett feleldsei, és egyéb Ki-
egészitést végz6 munkatarsai (a tovabbiakban: TKK Panaszkezel6k) alkotjak, altaluk biztosithaté a
panaszok teljes kort és tisztességes kivizsgalasa.

A Panaszkezel6k — a Tarsasag mindenkor hatadlyos SZMSZ-ben meghatarozott - felettese biztositja és
ellendrzi a panaszok hatékony kezelésének menetét (kiilondsen a valaszadasi hataridok betartasa, eldirt
dokumentumok megléte, jelentési kotelezettségek teljesitése), a belsé informacidaramlast, valamint a
nyilvantartasok és adatszolgéltatasok megfeleldségét.

A Panaszkezelok felettese gondoskodik a panaszkezelési szabalyzat (ideértve annak modositasat is) ha-
taridében torténd elkészitésérdl azzal, hogy a fogyasztdi panaszok kezelésére vonatkozo szabalyozoi
tevékenységet a Tarsasag FUFK-val egyiittmiikodve koteles ellatni.

A Panaszkezel6k felettese a panaszkezeléssel foglalkoz6 tigyintézék vonatkozd jogszabalyi eldirasok-
kal, valamint a jelen panaszkezelési szabalyzattal ellentétes eljarasa esetén megteszi a sziikséges intéz-
kedéseket.

A beérkezd panaszokrdl a Tarsasdg mindenkor hatdlyos Munkafolyamati, vezetoi ellendrzések elvég-
zése és a vezet6i informacios rendszer C. szabalyzataban meghatarozottak szerint, az erre a feladatra
kijelolt feleldsok készitenek jelentést a panaszkezelési tevékenységiikrol.

Amennyiben egy tigyfélbejelentés nagyobb jelentdségii visszaélésre vagy problémara vonatkozik, a
Panaszkezeldk felettese rendkiviili jelentésben tajékoztatja:

1. a Tarsasag vezérigazgatojat,
2. a Tarsasag Compliance Officer-ét,
3. aTarsasag Belso Ellenorét,

Kartéritési vagy kartalanitasi igény esetén pedig a fentieken til értesiti a Tarsasag miikodési kockazatok
nyilvantartasaért felelOs szervezeti egységét €s — amennyiben az {igy jelentdsége indokolja és azzal a
FUFK is egyetért —a Tarsasag Igazgatosagat, illetve a Compliance Officert.

6.1.2 A4 fogyasztovédelmi iigyekért felelGs kapcsolattarté (FUFK)

A Tarsasag képviseletére kijelslt FUFK — a fogyasztovédelmi elvarasoknak valé megfelelés biztositasa
érdekében — feladatkorében eljarva tamogatja és szorosan egylittmiikodik a Tarsasag Panaszkezel6ivel,
a panaszok és a fogyasztdi panaszok kezelése soran, a belsd és jogszabalyi hatariddk tartasa mellett. A
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FUFK jogosult a panaszkezelési gyakorlatot monitoringolni, a Tarsasag panaszkezelési gyakorlatara
vonatkoz6 megallapitasait, sziikség szerint intézkedési javaslatat jelzi a Panaszkezeldk felettese sza-
mara. A visszatérd vagy rendszerproblémak révén azonositja, felméri, kezeli és kontrollalja a kocka-
zatokat, valamint intézkedési javaslatot tesz azok csokkentésére, megsziintetésére a Panaszkezelési te-
riilet szamara.

6.1.3 Compliance Officer

A Tarsasag jogszabalyi megfeleldségének biztositasaért felelds kijelolt személy — a jogszabalyi, kiilo-
nos tekintettel a panaszkezelési eldirasoknak és feliigyeleti ajanlasoknak valdo megfelelés biztositasa
érdekében — feladatkorében eljarva tamogatja és szorosan egylittmiikddik a Tarsasag PanaszkezelGivel.

6.1.4 Belso Ellenorzés

A Tarsasag Belso Ellendrzése egy adott panasziigyben vizsgalatot folytat, amennyiben a panasziigyben
kartéritési igény meriil fel és az varhatdoan meghaladja az 5 milli6 Ft-os értékhatart. Amennyiben a
Bels6 Ellenorzés vezetdje a Panaszkezelésért felelds szervezeti egység altal, részére tajékoztatasul at-
adott panaszok esetén a rendelkezésre allo informaciok alapjan egy adott panasziigyben vizsgalatot
kezdeményez, akkor a panasszal érintett szervezeti egységet és a Panaszkezelést értesiti a belsd vizs-
galat megkezdésérdl és a varhato befejezés iddpontjarol.

A Panaszkezelésért felelOs szervezeti egység a belsé ellendrzési vizsgalat eredményét — amennyiben
az a valaszadasi hataridd lejarta elott rendelkezésre all — kdteles megvarni a panasziigyet lezaro érdemi
valaszlevél elkészitéséhez.

6.1.5Jogi szakteriilet

A Pénziigyi Békélteto Testiilet (a tovabbiakban: PBT) altali megkeresést a Tarsasag Jogi szakteriileté-
nek munkatarsa valaszolja meg, a Panaszkezelésért felelds szervezeti egység és kiegészitést végzo Tar-
sasagi Kollegék altal lefolytatott kivizsgalas eredményeként részére atadott informaciok alapjan, a PBT
megkeresésében meghatdrozott hatariddben. A Jogi szakteriilet munkatarsa az informéciok atadésara
bels6 hatarid kitlizésére jogosult, amelyet minden kozremiikodo koteles tartani.

A valasziratban az alabbiakroél sziikséges nyilatkozni:

* az ligyféligény jogossaga €s az ligy koriilményei, a panasz elbiralasanak sikertelensége, vagy mélta-
nyossagi eljaras esetén a méltanyossag mell6zésének okairol,

» a PBT dontésének kotelezésként torténd elfogadasa (alavetés),

« az allitasokat alatamaszto tények, bizonyitékok megjeldlése — a kérelemhez csatolni kell azt az okira-
tot, illetve annak masolatat, amelynek tartalmara a valasziratban bizonyitékként torténik hivatkozas.

A Tarsasagot terhel6 egyiittmiikodési kotelezettség keretében a Tarsasagot képviseld jogtanacsos, jogi
végzettségli munkatars vagy ligyvéd (a tovabbiakban egyiittesen: jogi képviseld) a meghallgatason ko-
teles megjelenni.

A meghallgatason az eljaro jogi képviseld a Panaszkezelésért felelés szervezeti egység altal kialakitott
— és szilikség esetén a Tarsasag ligyben illetékes szervezeti egységeivel és a jogi szakteriiletével, vala-
mint a hatalyos atfogd dontési rendjében meghatarozott hataskorrel rendelkezd vezetdvel egyeztetett —
allaspontot képviseli.
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Amennyiben az eljaras keretében a Téarsasagot fizetési kotelezettség terhelheti (pl. kartérités), az eljard
jogi képviseld jogosult az eljaras keretében egyezséget kotni olyan mértékig, amilyen mértéket a pa-
naszkezel6 munkatars a Tarsasag mindenkor hatdlyos SZMSZ-ben szabalyozott dontési kompetencia

szerint elézetesen beszerzett engedély birtokaban — szimara meghataroz.

Tovabba a Tarsasag Jogi szakteriilete vagy jogi végzettségii delegalt munkatarsa valaszolja meg a KHR-t
érintd panaszokat, a Panaszkezelésért felelds szervezeti egység €s kiegészitést végzod Tarsasagi Kollegak
altal lefolytatott kivizsgalas eredményeként részére atadott informaciok alapjan.

6.1.6 4 panaszkezelés dltalanos elvei

a Tarsasag egyiittmiikodik az iigyfelekkel a panasztételt megeldzden, a teljes panaszkezelési
eljaras folyaman és a valaszadast kovetden, az tigyféllel valo kapcsolattartas teljes folyamata-
ban a rugalmas, segitokész szolgaltatéi magatartasra torekszik

a Tarsasag a panaszkezelési eljaras soran az ligyfelek szerz6désbdl eredd jogaira és kotelezett-
ségeire vonatkozoan a johiszemiiség és a tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban
elvarhato magatartas kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem elott
tartva jar el

a panaszkezelési eljaras hivatalos nyelve a magyar, de a Tarsasag minden t6le elvarhato in-
tézkedést megtesz a bejelentd altal beszélt és értett nyelven torténd ligyintézés biztositasa ér-
dekében

a Térsasag panasziigyintézéssel foglalkoz6 munkatarsai széleskori, alapos ismeretekkel,
valamint kell6 empatidval rendelkezzenek. Tarsasag a belépd uj kollégakat és valamennyi
panaszkezelésbe bevont munkatarsat képzésen, oktatasban részesiti, amely rendszeres €s szin-
ten tartd oktatast biztosit ahhoz, hogy a munkatarsak a vonatkoz6 jogszabalyi rendelkezések-
nek megfelelden lathassak el a panaszkezeléssel kapcsolatos teenddket.

a Tarsasag gondoskodik arrél, hogy az tigyfelek a panaszkezelés menetérdl (igy példaul panasz
benytjtasanak lehetdségérdl és azok intézési modjarol) kozérthetd, szakszerii és érdemi ta-
jékoztatast kapjanak; személyes iigyfélkapcsolat alkalmaval — az Ugyfél ez iranyl kérése
esetén — az ligyfél szdmara elegendd idét és nyugodt koriilményt biztositson a panaszke-
zelési szabalyzat attanulmanyozasara

a Tarsasag a mindenkori jogszabalyi eléirasoknak megfeleld, vilagos, pontos és naprakész
informaciot nyujt a panasztételre, a panaszkezelési eljarasra, tovabba az ligyféljogok érveé-
nyesitésére vonatkozdan

a Tarsasag a jelen panaszkezelési szabalyzat mellett a panaszkezeléssel Osszefliggésben koz-
értheté formaban Panaszkezelési Tajékoztatot készit és azt az ligyfelek szadmara nyitva allo
helyiségében és honlapjan elérhetdvé teszi

a Tarsasag a panaszkezelés soran hasznalt fogalmakat kdvetkezetesen, minden dokumentum-
ban egységes modon alkalmazza

a Tarsasag az tigyfelekkel torténd ligyintézés gordiilékenyebbé tétele érdekében kozli az tigy-
felekkel a telefonon tett szobeli panasz egyedi azonositdoszamat, valamint az irasbeli panasz
azonositasara szolgal6 adatokat

a Térsasag mind szoban, mind irdsban felhivja az iligyfelek figyelmét az MNB honlapjéra, és
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az ott szerepld panaszkezelési formanyomtatvanyra, ezzel parhuzamosan a Tarsasag az MNB
altal készitett, ,,Fogyasztoi panasz” elnevezésii formanyomtatvanyt, vagy ennek figyelembe-
vételével készitett sajat formanyomtatvanyat az iigyfél-forgalom szdmara nyitva allo helyisé-
gében nyomtatott formaban is elérhetové teszi, illetve honlapjan biztositja annak elérhetdségét

- a Térsasag egyiittmiikodik a meghatalmazottként eljarni kivané személyekkel, ennek kereté-
ben a 6.1.7 pontban részletezettek szerint jar el

- apanasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato felé
- az lgyfelet semmilyen hatrany nem érheti a panasz megtétele miatt

- apanaszkezelés soran torekedni kell arra, hogy a Tarsasdg megelézze, felismerje és megfele-
16en kezelje az esetlegesen felmeriilé tovabbi érdekellentétet, valamint elkeriilje a pénziigyi
fogyasztoi, illetve minden mas jogvita kialakulasat

- a Tarsasag minden esetben torekszik a panasz azonnali, helyben torténé megoldasara,

- A Tarsasag koteles az ligyfél panaszat hataridében, teljeskoriien és sziikségtelen késedelem
nélkiil — legalabb a jogszabalyban meghatarozott hataridén beliil, de lehetdség szerint a kifo-
gas jellege és fogyasztora gyakorolt hatdsa fliggvényében ésszerti idon belill - kivizsgalni és
megvalaszolni annak érdekében, hogy tigyfél a szolaltatds igénybevétele kapcsan felmeriilt
kifogasaval osszefliggésben megfeleld iddben megkapja a megfeleld tajékoztatast.

- apanaszra adott valaszt kozérthetéen kell megfogalmazni, a fogyasztonak mindsiilé tigyfél
panaszanak elutasitasa esetén pedig figyelemfelhivasra alkalmas modon kell a PBT és az MNB
el6tt kezdeményezhet6 eljarasokrol tajékoztatast adni

- apanaszra és az tigyfélre vonatkozo adatok a Hpt. szerint banktitoknak, illetve a GDPR szerint
személyes adatnak mindsiilnek, mely csak a vonatkozo jogszabalyok és belsd szabalyzatok
rendelkezéseinek megfeleléen — az Adatvédelmi Tisztviselé és a FUFK el6zetes véleményé-
nek kikérése utan — adhat6 ki harmadik személynek, illetve hatosagnak (kivéve a szabalyzat-
ban rogzitett hatdsagi adatszolgaltatasok korét), illetve hozhatd nyilvanossagra. Az ilyen jel-
legli megkereséseket a Panaszkezeléknek az erre vald hivatkozassal kell elutasitaniuk, vagy
tigyintézésre az Adatvédelmi Tisztviseld és a FUFK felé tovabbitaniuk

- a névteleniil benyujtott panasz tartalmatol fliggden, kozérdekiisége szerint egyedi dontés
alapjan kezelendd, érdemi vizsgalat lefolytatasarol a PanaszkezelOk felettese dont

- aPanaszkezel6k felettese az ligyfél erre iranyuld kifejezett kérésére - tajékoztatja az ligyfelet
arrol, hogy a panaszkezelési eljaras milyen szakaszban van

- a Tarsasag eldsegiti, hogy az tligyfelek a panasztétel soran a kifogasaikat és azok indokait az
adott panaszbeadvanyban lehetdség szerint elkiilonitetten, Iényegre toréen és felsorolassze-
riien rogzitsék

- apanasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Tarsasag az az alkalmazottja, aki
a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben korabban szerepet vallalt
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6.1.7 A4 panasz bejelentésének maodja
Az Ugyfél panaszat szoban és irasban jelentheti be a Tarsasagnak.

a) szébeli panasz:
- személyesen, illetve
- telefonon
b) irasbeli panasz:
- személyesen vagy mas daltal atadott irat utjan
- postai uton
- elektronikus levélben
- a Tarsasag altal iizemeltetett, nyilvanosan hozzaférheto internetes portdlon keresztiil.

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. A meghatalmazott eljarasanak megkdnnyitése érdekében a
Tarsasag a meghatalmazasra vonatkoz6 mintat a Panaszkezelési Té4jékoztatoban, valamint a Tarsasag
honlapjanak kiilon meniipontjaban, illetve az tigyfelek szamara nyitva allo helyiségben teszi elérhetové.
A Tarsasag altal készitett mintatol eltéré formatumt meghatalmazas is elfogadhato abban az esetben, ha
az megfelel a kozokirati vagy a teljes bizonyito erejii maganokirati formanak.

6.1.88z0beli panasz, bejelentése, kezelése

Kozos szabalyok

A szobeli panasz felvételét koveten az tigyfelet tajékoztatni kell a panaszt tovabbiakban kezeld szer-
vezeti egység elérhetdségérol.

A szbbeli panasz esetén a Téarsasag felhivja a panaszos figyelmét a panaszkezelési tajékoztatd elérhetd-
ségeire, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkozo informaciokat.

A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni. Amennyiben a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy ha a panasz kezelésével az ligyfél nem ért egyet, a Tarsasag
a panaszrol, és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzkonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt
panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat.

A jegyzokonyv egy masolati példanyat személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek 4t kell
adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott vélasszal egyiitt kell az Ugyfélnek meg-
kiildeni.

a. Szemeélyesen kozolt panasz

Szobeli panaszt személyesen a Téarsasag ligyfelek szamara nyitva allo helyiségében, annak nyitvatartasi
idejében minden munkanapon hétf6tol csiitortokig 8:00 és 16:00 ora kozott, pénteken 8:00 és 13:00 ora
kozott lehet tenni.

A Tarsasag torekszik arra, hogy az ligyfelek részére biztositsa a személyes ligyintézés idépontjanak
elektronikusan, vagy telefonon torténd eldzetes egyeztetését, lefoglalasat.

b. Telefonon kizélt panasz

Telefonon panaszt tenni minden munkanapon 8:00 és 16:00 6ra kozott, és a hét szerdai munkanapjan
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8.00 ¢s 20.00 ora kozott lehet.

A Tarsasag a telefonon k6zolt szobeli panasz esetén az tigyfélszolgalati tigyintéz6 él6hangos, az inditott
hivas sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott 5 (6t) percen beliili bejelentkezése érdekében ugy
koteles eljarni, ahogy az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a Tarsasag felhivja az ligyfél figyelmét arra, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 (6t) évig meg kell 6rizni.
Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba 25 (huszondt) napon beliil
téritésmentesen rendelkezésére kell bocsatani — kérésének megfeleléen — a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

A Téarsasag a telefonon eldterjesztett szobeli panaszt lehetdség szerint azonnal megvizsgalja és sziikség
szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltatd a panaszrol jegyz6-
konyvet vesz fel.

C. Jegyzokonyv

A panaszrol felvett jegyzokonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:
a) az iigyfél neve
b) az tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime
c) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja
d) a panasszal érintett szolgéltatd (jelen esetben Tarsasagunk) neve és cime

e) a panasz részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével, an-
nak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskoriien kivizsga-
lasra kertiljon

f) a panasszal érintett szerz6dés szdma, vagy a Tarsasagunktol kapott egyedi azonositd szama,
iigytol fliggden ligyfélszam

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

h) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevd személy és az ligyfél
alairasa

Meghatalmazott Gtjan torténd eljaras esetén érvényes, alakilag és tartalmilag megfelelé meg-
hatalmazast csatolni sziikséges a panaszrol felvett jegyzokonyv mellé. A Tarsasag altal java-
solt meghatalmazas minta a honlap Panaszkezelési meniipontjaban megtalalhato.

6.1.9 Irdsbeli panasz bejelentése, kezelése

Kozos szabalyok

A Tarsasag a honlapjan elérhetévé teszi a panasz benytjtasahoz az MNB altal a honlapjan kozzétett
,»Fogyasztoi panasz” elnevezésii formanyomtatvanyt (a tovabbiakban: Panaszbejelentd nyomtatvany).
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Az irasbeli panaszt elsdsorban e nyomtatvany szerint kell benyujtani, de a Tarsasagunk az ettdl eltérd
formaban (példaul az tigyfél altal kotetlen forméban irt levél forméjaban) benyujtott irasbeli panaszt is
befogadja.

Amennyiben az tigyfél irasban rogziti panaszat, és azt személyesen kivanja atadni (irasbeli panasztétel
személyesen), vagy akadalyoztatasa miatt az irasbeli panaszat egy kozremiikodo igénybevételével jut-
tatja el Tarsasagunk részére (panasztétel mas altal adott irat Gitjan), akkor a panaszt minden esetben be
kell fogadni, és csak a befogadast koveten keriil megvizsgalasra, hogy a panasz az annak eléterjesz-
tésére jogosulttol szarmazik-e. Ebben az esetben a kozremiikdodd személyét és eljarasi jogosultsagat
nem kell vizsgalni, mivel nem az tigyfél helyett nytjt be panaszt, csupan a mar elkésziilt irasbeli panasz
eljuttatdsaban miikodik kozre.

Amennyiben az tigyfél az irasbeli panaszat, a Tarsasag cimére tovabbitja akar postai, akar elektronikus
csatornan, vagy kozremuiikodo igénybevételével juttattja el, a panaszkezelési eljarasban részletezett le-
irds alapjan torténik az iigyfél panaszanak hataridon beliili kivizsgalasa.

A Tarsasag az erre iranyuld kérelem esetén, vagy az irasbeli panasz benyujtasi csatorndjanak fiiggvé-
nyében (e-mail, internetes feliilet) a panasz beérkezésének visszaigazolasakor irasbeli tajékoztatast
nyUjt a panaszkezelési eljarasrol.

a.Személyesen vagy mas dltal atadott panasz

Az irasbeli panasz a Tarsasag ligyfélszolgalati irod4jaban, annak nyitvatartasi idejében adhat6 le sze-
mélyesen vagy mas altal atadott irat utjan.

A Panaszbejelentd nyomtatvany helyes tartalommal torténd kitoltéséhez - sziikség esetén akér az ligy-
intéz6 személyes kitoltését elérd szinti - segitséget kell nyuajtani az tigyfél részére.

Amennyiben az tigyfél az irasbeli panaszat nem a Tarsasag Panaszkezel6i részére kiildi meg, vagy az
tigyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségében nem a panaszok fogadasara kijelolt tigyintézonek adja
at, gy az atvevd munkatars haladéktalanul tovabbitja az ligyfél panaszat a Panaszkezel 0k részére.

b. Postai ut

Az tigyfél az irasos panaszat postai Gton a Tarsasag székhelyére, a Panaszkezelési tajékoztatoban is
meghatarozott és a Tarsasag honlapjan is kozzétett székhely cimre kiildheti meg (TKK Talentis Koz-
ponti Koveteléskezeld Zrt., 1152 Budapest Szentmihalyi at 171. 2. em. 2.54).

C. Elektronikus ut

Az ligyfél irdsos panaszat elektronikus Uton a Tarsasag Panaszkezelési tajékoztatbban meghatarozott
elektronikus levelezési cimére panaszkezeles@tkkzrt.hu kiildi meg, vagy a Tarsasig altal izemeltetett,
az lgyfél altal hozzaférhetd internetes honlapon keresztiil tovabbitja.

A Téarsasag az elektronikus eléréssel tovabbitott panaszt folyamatosan fogadja, és az ligyfél részére
haladéktalanul visszaigazol6 elektronikus levelet kiild, melyben az tigyfél tajékoztatast kap beadvanya
beérkezésérdl, és a Tarsasag Panaszkezelési tdjékoztatdjanak elérhetdségérol.
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6.1.10 A4 panasz kezelése

a. Atvétel, rogzités, iigyféltijékoztatds

A Panaszkezel6k ¢s a panaszkezelési szakteriilet munkajat segit6, illetve kdzremiikodé munkatarsak a
hozzajuk beérkezett panaszt haladéktalanul, de legkésébb 3 (harom) munkanapon beliil nyilvantartasba
veszik. A panasz Tarsasaghoz torténé beérkezésének id6pontjat - bejelentésének formajatol fiiggetle-
niil, minden esetben - visszakeresheté moédon dokumentaljak.

A szobeli panasz esetén a panasziigyintézéssel foglalkozo munkatérs felhivja a panaszos figyelmét a
Panaszkezelési tajékoztatd elérhetdségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkozo in-
formaciokat, illetve amennyiben az ligyfél szobeli panaszat nem a panaszkezelésért felelds szervezeti
egyseégnél terjeszti eld, a Tarsasag panaszok fogadasara kijelolt ligyintézdje koteles az tigyfelet tajékoz-
tatni a panaszt tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetdségérol is.

A Tarsasag az ligyfélforgalom szdmara nyitva allo helyiségében leadott panasz esetén szobeli, mig az
tigyfél erre iranyul6 kérelme esetén, telefonon, illetve e-mailen vagy az internetes portalon keresztiil
benyujtott panasz beérkezésének visszaigazoldsakor irdsbeli tdjékoztatast nyjt a panaszkezelési elja-
rasardl, illetve a panaszt tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetdségérol.

b. Adatkezelés szabdlyai

A Téarsasag a panaszkezelés sordn kiilondsen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti az tigy-
feltol:

a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam,

c) lakcime, szé€khelye, levelezési cime,
d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) Ugyfél igénye,

i) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok ma-
solata, amely a Tarsasagunknal nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott Gtjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat, amely a panaszbeje-
lentés kivizsgaldsa szempontjabol Tarsasagunk megitélése szerint relevancidval bir.

Tarsasdgunk a panaszt benyu;jto ligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé eldirdsoknak
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(GDPR, Infotv. és a Tarsasagunk Adatvédelmi Szabalyzata) rendelkezéseinek megfelelden kezeli. A
személyes adatok kezelésével kapcsolatos részletes tajékoztatast a honlapon (https://tkkzrt.hu/adatve-
delem/) elérheté Adatkezelés Tajékoztatd c. dokumentum tartalmaz.

6.1.11 A panasz kivizsgaldasa

a. Altaldnos szabdlyok, hatiridé

A panasz kivizsgaldsa az 6sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Téarsasagnak az tigyfélnél rendelkezésre allo tovabbi informa-
ciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az ligyféllel a kapcsolatot és beszerzi azt.

A Tarsasag az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal és az irasbeli panasszal kapcsolatos indoklassal
ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd 30 (harminc) naptari napon beliil kiildi meg az iigyfél-
nek. (A panasz kozlésének napja az a nap, amikor a szobeli panaszrol a jegyzokonyvet felvették, illetve
amikor az irasbeli panaszt a Tarsasag atvette, vagy hozza, postai, vagy elektronikus Gton beérkezett.)

Amennyiben a valaszadasra nyitva all6 hatarid6 utols6 napja hétvégére vagy munkasziineti napra esik,
a valaszt legkésébb az ezt megel6z6 munkanapon kell az tigyfél részére tovabbitani.

A panaszkezelésre eldirt hataridé meghosszabbitasara nincs mod.

Ha nem adhat6 valasz a jogszabaly altal eldirt hataridon beliil (példaul nem &ll rendelkezésre a panasz
kivizsgaldsdhoz sziikséges dokumentum), a Tarsasag irasban tajékoztatja az Ugyfelet a késedelem oka-
o], és lehetdség szerint megjeldli a vizsgalat befejezésének varhatd idépontjat.

b.A4 panasz megvdlaszoldisa

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovetden koteles olyan valaszt adni, amely részletesen kitér a panasz
teljes korti kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézke-
désre.

A panaszok kezelése soran az tigyfél minden kifogasara kitérd, érdemi és kifejtd valaszadasra kell to-
rekedni, a valaszadas soran keriilni kell a jogi, illetve banki szakkifejezések indokolatlan, a megértést
nehezitd hasznalatat; egyszerli €s konnyen érthetd nyelvezet hasznalatara kell torekedni.

A panaszra adott valaszt a Tarsasag vilagos és kozérthetd formaban fogalmazza meg. A valasz akkor
kozérthetd, ha az altaldnosan tajékozott, figyelmes és koriiltekintd, atlagos tigyfél szamra érthetd, és
nem csak a relevans jogszabalyhelyekre hivatkozik, hanem rdviden értelmezi is azokat.

A vilasz — szlikség szerint — tartalmazza a panasz targyara vonatkozo6 szerzddési feltétel, szabalyzat,
alapszabaly pontos szovegeét.

A Panaszkezel6k és a kozremitk6dé munkatérsak a személyes panaszkezelés soran targyilagosan kote-
lesek eljarni, a panasziigy kapcsan nem foglalhatnak allast, maganemberként nem formalhatnak véle-
ményt.

Ha az iigyfél a korabban eldterjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismé-
telten panaszt terjeszt eld, és a Tarsasag a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a
korabbi valaszlevelére torténd hivatkozéassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén nyujtandd
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tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

Személyesen, szOban tett panasznak a Tarsasag altali azonnali elfogadasa €s korrekcioja esetén, ha ezt
a panaszos is elfogadja, akkor az irasba foglalt valaszadas mell6zhetd.

A Téarsasag a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszt — az ligyfél
eltér6 rendelkezése hianyaban — elektronikus tton kiildi meg, amennyiben a panaszt az tigyfél:

- akapcsolattartas céljabol bejelentett és a szolgaltato altal nyilvantartott elektronikus levele-
z¢si cimrol kiildte, vagy
- a Tarsasag altal lizemeltetett, az iigyfél altal hozzaférhetd internetes portalon keresztiil ter-

jesztette el6.

A Tarsasag asziikséges feltételek rendelkezésre allasa esetén valaszat oly modon kiildi meg az tigyfél részére,
amely alkalmas annak megallapitasara, hogy a Tarsasag a kiildeményt kinek a részére és milyen értesi-
tési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idépont-
jat is. (Ez Tarsasagunk altal olyan zart, automatikus és utdlagos modositas ellen védelemmel ellatott
naplozo rendszer alkalmazasaval biztositott, amely a panaszra adott valaszra vonatkozoan régziti az
elektronikus levél megkiildésének tényét, idépontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyoma-
tat.)

A valasz elektronikus uton valéo megkiildése nem alkalmazhat6, amennyiben nem biztosithatd, hogy:

- avalasz az lgyfél részére oly modon keriiljon megkiildésre, amely alkalmas annak megal-
lapitasara, hogy a vélasz

» kinek a részére és

+ milyen értesitési cimre keriilt megkiildésre, emellett

» kétséget kizaroan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idépontjat is,
vagy

- atitokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik
személyekkel szembeni védelme.

Egyéb esetekben a Tarsasag postai uton ajanlott, vagy tértivevényes postai kiilldeményként tovabbitja

a panaszra adott valaszat az ligyfél részére, és ahhoz a személyesen vagy telefonon tett panaszrol felvett
jegyzOkonyv masolati példanyat is mellékeli.

C. A panaszkezeléshez fiizodo tajékoztatdsi kitelezettség

A panasz elutasitasa esetén tajékoztatni kell az tigyfelet:

- az elutasitas indokarol,

- a panaszos fogyasztoi besorolasarol (fogyasztd vagy nem fogyasztd);

- a panasz fogyasztovédelmi besorolasardl (arrdl, hogy panasza a szerzddés joghatasaival
kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének ki-
vizsgalasara iranyul), és

- a jogorvoslati lehetdségekral.

Tajékoztatasi kotelezettségek a panasz, illetve a panaszos besoroldsa alapjan:
A) Fogyaszténak nem minésiilé Ugyfél altal benytjtott panasz elutasitdsa soran jogorvoslatként
a Térsasag székhelye szerint illetékes birosagot kell megjeldlni.

B) Haa panaszos fogyasztd, és panasza fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésére iranyult,
ezaltal az MNB hataskorébe tartozik, akkor az iigyfélnek kiildott valaszlevélben
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figyelemfelhivasra alkalmas médon tajékoztatni kell az tigyfelet az MNB elérhetdségérol

C) Ha a panaszos fogyaszto, és a panasza a szerzOdéses jogviszonyt érintd nem fogyasztové-
delmi, hanem altalanos jogvita (azaz a szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival
€s megsziinésével, tovabba szerzodésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos) rendezésére
iranyul, Gigy a panaszos

e aPBT eljarasat kezdeményezheti, illetve
e birosaghoz fordulhat, illetve

e haa panasz a PBT hataskorébe is tartozik, akkor

az Ugyfélnek kiildétt irasos valaszlevélben figyelemfelhivasra alkalmas modon kiemelve ta-
jékoztatni kell az Ugyfelet a PBT elérhetdségérol, illetve arrol, hogy Tarsasagunk tett-e
altalanos alavetési nyilatkozatot, amellyel a PBT altal hozott hatarozatot magara nézve
kotelezonek és végrehajthaténak fogadta el.

B) és C) kozos szabalyai:

Ha az ligyfél panasza érinti mind az MNB, mind a PBT/bir6sag hataskorét, ugy az ligyfelet tajékoztatni
kell arrél, hogy a panasza mely része tartozik az MNB, ¢és mely része a PBT-hez / bir6saghoz.

A valaszlevél jogorvoslatra vonatkoz6 bekezdésében kotelezd tdjékoztatdst nytjtani a PBT/MNB
Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont eldtt megindithato eljaras alapjaul szolgalod

e kérelem nyomtatvany elektronikus elérhetdségérdl
e valamint az ligyfélszolgalati elérhetdségérol.

A valaszlevél jogorvoslatra vonatkozé bekezdésében jol lathatéan tajékoztatast kell nyudjtani arrol,
hogy az tigyfél kérelmére a PBT, illetve az MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont elétt megindit-
hato eljaras alapjaul szolgalo kérelem nyomtatvanyt a Tarsasag elektronikus, vagy postai kiilldemény
tjan haladéktalanul és dijmentesen megkiildi az Ugyfélnek.

D) Ha a panasz nem tartozik sem az MNB, sem a PBT, sem a birosag hataskorébe, ugy tajé-
koztatni kell az tigyfelet arrdl, hogy tovabbi jogorvoslatra nincs lehetdsége.

A panasz elutasitisa esetén az Ugyfél részére kiildott valaszlevélben meg kell adni a jogorvoslati
szerv elérhetéségeit is.

d.Jogorvoslati hataskorék elhatdroldsa

A) Az MNB hataskorébe tartozik kiilonosen a fogyasztovédelmi rendelkezések megtartasa-
nak ellendrzése, igy példaul:

kapott-e a panaszos

e ¢ves elszamolast;

e cldzetes irasos tajékoztatast a kamatemelésrol;

e irasos tajékoztatast a KHR-1dl;

e toOrlesztési tablazat;

o dijfizetési felszolitast vagy torlésértesitot;

e hataridében valaszt a Tarsasdghoz benytjtott panaszara
(illetve egyaltalan nem kapott vilaszt).
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B) Pénziigyi Békéltetés

A pénziigyi békéltetés, mint alternativ vitarendezési férum tipikusan a maganszemélyek fogyasztoveé-
delmi jogintézménye. A panaszos fogyasztdi besorolasat a PBT eljarasara vonatkozo szabalyok alapjan
kialakitott allaspontja hatarozza meg.

Nem mindsiil fogyasztonak, ezért a Pénziigyi Békeéltetd Testiilet eljarasat sem kezdeményezheti:
e azegyéni vallalkozo,
e cgyéni cég,
e gazdasagi tarsasag,
e jogi személyek,
e jogi személyiség nélkiili szervezetek,
e tarsashazak.

C) A PBT vagy birésag jarhat el a pénziigyi fogyasztéi jogvita esetében kiilonosen
e aszerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival, megsziinésével
e aszerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos vitas tigy.

D) Az Ugyfélnek jogorvoslatra nincs lehetésége:

e a Tarsasag alkalmazottjanak, kozvetitdjének udvariatlan magatartasat kifogasolo
panasz esetén

e a Tarsasag munkaszervezési gyakorlatat kifogdsolo panasz (pl. az ligyfélfoga-
dasra nyitva 4ll6 helyiségben személyesen megjelend ligyfél esetében a varako-
zasi 1d6 hosszanak kifogasolasa) esetén;

e a Tarsasag tagjahoz torténd méltanyossagi kérelem benyujtasa esetén;

e amennyiben a Tarsasag nem kot szerzodést az tigyféllel;

e amennyiben jogerdsen lezart ligy Tarsasag altali feliilvizsgalatat kéri az ligyfel.

7. Panasziigyi nyilvantartas

A Tarsasag a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl, az ligy-
felektdl bekért dokumentumokroél, valamint az ligyfelek adatairdl évenként Gjrainditott sorszdmozassal
ellatott, visszakereshet6 elektronikus nyilvantartast vezet. A nyilvantartasat ugy kell kialakitani, hogy
abbol a valaszadasi hataridd €s annak betartasa egyértelmiien megallapithato legyen, és az az tigyfelek
magas szintll adatvédelmét biztositsa.

A panaszt €s az arra adott valaszt 5 (6t) évig kell meg 6rizni, €s azt az MNB kérésére bemutatni.

A panasziigyi nyilvantartasban olyan adatokat indokolt nyilvantartani, amelyek sziikségesek a pana-
szok okainak azonositasahoz, az utoméréshez, a kockazatkezeléshez, és a dontéshozatalhoz.

A panasznyilvantartas legalabb az alabbi adatokat tartalmazza:

a) a panasz benyujtasanak idépontjat és a valaszadas hataridejét,

b) aPanaszkezeldk altal torténd iktatas datumat, iktatoszamat,

c) apanaszos, illetve a panaszt benyujto nevét, cimét, telefonon tett panasz esetén a panasz
egyedi azonositd Szamat, e-mailen benyujtott panasz esetén a felado e-mailcimét,

d) a panaszos tigylettel kapcsolatos adatokat, ligyletszamat

e) a panasz tipusat,
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f) az tigyfél altal tett panasz rovid leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelo-
1ését,

g) haa panasznak volt el6zménye, annak iktatoszamaval valo jelolésével

h) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés rovid leirasat, elutasitas esetén an-
nak indokat, tovabba, hogy ezen intézkedés meghaladta-e a szabalyozasban eldirt hataridot
(igen/nem),

i) a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgalo intézkedés hataridejét, a végrehajtasaért fele-
18s személy megnevezését, az intézkedés végrehajtasanak idépontjat,

j) apanasz okozott-e reputacios kockazatot,

k) a panaszos ligy statuszat (lezart/nyitott),

[) apanasz mindsitését (megalapozott, részben megalapozott, elutasitott)

m) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak (elektronikus valasz esetén megkiildésének) datu-
mat.

A panasziigyi nyilvantartast gy kell vezetni, hogy az alkalmas legyen a panaszok belsé nyomon kove-
tésére, valamint az MNB negyedéves (havi) adatszolgaltatas vonatkozo adatlapjainak kitoltésére. A
Tarsasag a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti és

a) észszerli id6kozonként témajuk szerint csoportositja,
b) a panasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
c) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas eljarasra,
termékre vagy szolgdltatasra,
d) eljarast kezdeményez a b) pont szerinti feltart tények és események korrekciojara,
e) 0sszefoglalja az ismétl6dd vagy rendszerszintli problémakat, jogi kockazatokat,
f) meghatarozza és elkiiloniti a Tarsasag miikddése szerinti szenzitiv, azaz a Tarsasag miikodésére,
illetve kiils6 megitélésére kiemelt jelentdségli hatast gyakorlo ligyek korét,
g) elkiiloniti a panasziigyintézést kovetden az egyéb jogi forumokra keriild panaszok korét, igy
-az PBT,
- az MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontja, illetve
- a birdsagok
elé keriild panasziigyeket és figyelemmel kiséri azok lezarasat, melyet Osszevet sajat korabbi
valaszaval, €s a levont tapasztalatokat beépiti jovobeni mitkdésébe.

8. A panaszkezeléssel kapcsolatos monitoring tevékenység

A Tarsasdghoz beérkezett ligyfélbejelentések figyelemmel kiséréséért (kiilondsen valaszadasi hatar-
id6k betartasa, eldirt dokumentumok megléte) a Panaszkezelok felettese felel.

A Tarsasag folyamatos statisztikai adatgytijtést végez és adatot szolgaltat a mitkodési kockazatok mé-
rése érdekében, értékeli az észrevételeket, definidlja a panaszokat generald problémaékat, javaslatot tesz
a rendszerek ¢€s folyamatok javitasa, megel6z0 intézkedések megtétele érdekében.

A FUFK feladatait és feleldsségi korét a fogyasztdi panaszok kezelés vonatkozasaban a mindenkor
hatalyos SZMSZ és ezzel 6sszefiiggésben a Fogyasztovédelmi megfelelés biztositasardl szol6 minden-
kori bels6 szabalyoz6 tartalmazza.

Tarsasag negyedévente Panaszkezelési beszamolot készit, amihez a panasznyilvantartasaban a 7.pont-
ban felsoroltakon kiviil, egyéb adatokat is nyilvantarthat €s egyéb szempontokat, csoportositasokat is
figyelembe vehet.

A Panaszkezelési beszamolot a Vezetd testiilet negyedévente megtekinti, megvitatja, a sziikséges
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konzekvenciakat levonja. A negyedéves Panaszkezelési beszamolot a Panaszkezeldk felettese az eld-
terjesztéssel egyidoben — betekintés €s tajékoztatas céljabol — megkiildi a FUFK szdmara.

A Panaszkezelési beszamolo évente legalabb egyszer a Tarsasag Igazgatdsaga és Feliigyelobizottsaga
részére eldterjesztésre kertl.

A Téarsasag panaszkezeléshez kapcsolodo jelentéseit, tajékoztatasait, ezen felelGseit és hataridejét a
mindenkor hatalyban 1évé Munkafolyamati, vezetdi ellendrzések elvégzése szabalyzat és Panaszkeze-
1ési eljarasrend tartalmazza.

9. A Panaszkezelési Tajékoztato és kozzététele

A Tarsasag jelen szabalyzatanak melléklete a Panaszkezelési tajékoztato, amely a panaszkezelési elja-
rasrol, a panasziigyintézés modjardl sz610, kdzérthetd, szakszeri és érdemi informaciokat tartalmaz.

A Tarsasag elsosoraban a Panaszkezelési T4jékoztato fiiggelékét képezo, ,,A Pénziigyi szervezethez
(Tarsasaghoz, biztositohoz stb.) benytjtandd PANASZ” elnevezésli, MNB altal készitett formanyom-
tatvanyt alkalmazza.

A Tarsasag az aldbbi dokumentumokat azok elfogadasat kovetden haladéktalanul, jol lathaté modon
Kihelyezi az iigyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségeiben és a székhelyén, valamint honlapjan — a
Panaszkezelés c. meniipont alatt — is kozzé, illetve letolthetévé teszi:

- a Panaszkezelési Tajékoztatot;
- aPanaszkezelési T4jékoztato fliggelékét képezd
1. sz. fiiggelék ,,A Pénziigyi szervezethez (Tarsasaghoz, biztositohoz stb.) benyuj-

tando PANASZ” elnevezési, a MNB altal rendszeresitett panaszbejelentési forma-
nyomtatvany
- a Panaszkezelési T4jékoztato tovabbi fiiggelékeit;

2.sz. fiiggelek Panaszbejelenté Nyomtatvany

3.sz. fliggelék Meghatalmazas - minta

4.sz. fuggelek Az MNB-hez cimzett fogyasztoi kérelem formanyomtatvany

5.sz. fuiggelék PBT eljaras kezdeményezésére szolgald formanyomtatvany
- valamint az irasbeli pénziigyi fogyasztovédelmi panasz benytjtasahoz sziikséges, a

MNB éltal rendszeresitett formanyomtatvanyok elektronikus elérhetdségét

Tarsasagunk a személyes ligyfélkapcsolat alkalméval az tigyfél szamara elegend6 1d6t €s nyugodt ko-

rilményeket, valamint kérésre kozos értelmezési lehetdséget biztosit a panaszkezelési dokumentumok
attanulmanyozasara.

10. Panaszkezelési eljarasrend

A Tarsasag a jelen Panaszkezelési Szabdlyzattal €s a Panaszkezelési T4jékoztatojaval 6sszhangban allo
Panaszkezelési eljarasrendet készit és fogad el jelen szabalyzat hatalyba 1épését kovetd 30 napon beliil.
A Panaszkezelési eljarasrend célja a panaszkezelésnek a panasz beérkezésétol a valasz Ugyfélnek tor-
ténd megkiildéséig tartd folyamatanak a Tarsasag tizletmenetéhez, egyedi miikodési sajatossadgaihoz
igazod6 meghatdrozasa, a feladatok és folyamatok feleldseinek egyértelmii megjeldlésével.

A Tarsasag tagja altal készitett Panaszkezelési eljarasrendnek legalabb az alabbiakat kell tartalmaznia:
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a) apanaszkezelésért felelds szervezeti egység megjelolését és elérhetdségeit (cim, telefonszdam,
e-mail cim);

b) a FUFK személyét és elérhetéségeit (cim, telefonszam, e-mail cim);

C) a Tarsasag panaszkezelés soran alkalmazott eljarasanak részletes leirasat, kifejtve, hogy mely
szervezeti egység milyen feladattal vesz részt a folyamatban;

d) akompenzacios eljarast,

€) a panasziigyek nyilvantartasanak modjat.

11. Kompenzacio6

A panasziigyek pénziigyi rendezése, a panaszbejelentés/panaszkezelés kapcsan felmeriilé kompenza-
cios igények kezelése soran a Tarsasag mindenkor hatdlyos SZMSZ-ének Kockazati / lizleti dontési

kompetencidk c. mellékletében meghatarozott dontési szinteknek megfelelden kell a dontéseket meg-
hozni.

Altalanos elvéras, hogy a panasz kivizsgalasanak lezarasaig és a kompenzacidos/méltanyossagi térités
megfeleld dontéshozoi szinten vald jovahagyasaig az iigyféllel folytatott kommunikacioban tilos a
kompenzacidra/méltanyossagi téritésre vonatkoz6 igéret vagy kotelezettségvallalas.

12.Zaré és Kiegészito rendelkezések

Jelen szabdlyzat V.3.0-s verziojat a TKK Vezérigazgatdja 2023.03.31-¢én fogadta el és adta ki,
2023.03.31-i hatalyba 1épéssel.

A hatalybalépéssel a jelen szabalyzatban foglalt el6irasok betartasa a szabalyzat alanyi hatalya ala tar-
tozok szamara kotelezd.

Jelen szabalyzat feliilvizsgélata sziikség szerint, de legalabb kétévente esedékes.

Mellékletek:
S.1 sz. mell¢klet: Panaszkezelési tajékoztato

S.1 sz. melléklet: 1-5. sz fiiggelékei (felsorolasa A Panaszkezelési Tajékoztatd és Kozzététele pont
alatt)

Budapest, 2023. marcius 31.

Gorog Tibor
TKK Talentis Kozponti Koveteléskezel Zrt.
vezérigazgato
02/2020. szamu Panaszkezelési szabalyzat Verzio: 3.0

Hatalyos: 2023. marcius 31.
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