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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
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