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A TKK Talentis Kozponti Koveteléskezel6 Zartkoriien Mikodd Részvénytarsasag (a tovabbiakban:
. TKK Zrt.” vagy ,Tarsasag”) alapvet® torekvése, hogy a kdvetelésvasarlason alapuld kéveteléske-
zelési és -behajtasi tevékenységével kapcsolatos eljarasa soran az Erintettekkel valé egyiittmiiko-
dése hatékony és gordilékeny legyen.

A jelen Szabalyzat kézzétételével tajékoztatast szeretnénk nyujtani Ondk szamara annak érdeké-
ben, hogy véleménylket, panaszukat egyszeriien és eredményesen, a megfeleldé kommunikacios
csatornakon keresztll juttathassak el Tarsasagunk részére, amely az észrevétellk, panaszuk gyors
megoldasahoz hozzajarulhat.

Fontos Tarsasagunk szamara, hogy ezen eseteket gyorsan €s mindkét Fél szamara megnyugtato
maddon rendezzik, ezért jelen Szabalyzattal szeretnénk tajékoztatast nyajtani Ondéknek (Panaszos)
a panaszbeadvanyok hatékony, atlathaté és gyors kezelésének és kivizsgalasanak eljarasrendjérél,
a panaszugyintézés madjardl, felhivva egyben szives figyelmuiket arra is, hogy a panaszkezeléssel,
valamint a fogyasztévédelemmel kapcsolatban tovabbi informaciot talalnak a Magyar Nemzeti Bank
(a tovabbiakban: MNB) honlapjan a www.mnb.hu/fogyasztovedelem oldalon.

1. A panasz bejelentésének lehetséges modja
A TKK Zrt. az eléterjesztett panaszbejelentéseket az alabbi médon fogadja:

e Széban:
o Személyesen:
» a TKK Zrt. ugyfelek szamara nyitva allé6 helyiségében a 1117 Budapest, In-
fopark sétany 3., B épulet lll. emelet cimen, a Tarsasag nyitvatartasi idejében;
» a nyitvatartasi idérél honlapunkon tajékozodhat (https://tkkzrt.hu/ugyfelszol-
galat/);
o telefonon:
» a+36-1-329-0621, +36-1-329-7861 telefonszamok barmelyikén;
» hivasfogadas a nyitvatartasi idében, szerda kivételével a hét minden munka-
napjan 8:00 ératdl 16:00 oraig;
* a szerdai munkanapokon 8:00 és 20:00 ora kozott.
e lrasban:
o Személyesen vagy mas altal atadott irat ttjan
= a Tarsasag ugyfelek szamara nyitva allé helyiségében a 1117 Budapest, In-
fopark sétany 3., B épiilet lll. emelet cimen;
o postai uton
= a TKK Zrt. Panaszkezelési teruletének cimezve, a 1117 Budapest, Infopark
sétany 3., B épllet Ill. emelet postacimre eljuttatva;
o elektronikus levélben
= apanaszkezeles@tkkzrt.hu e-mail cimen;
o a TKK Zrt. honlapjan az E-mail kapcsolati pont alkalmazasaval
» a https://tkkzrt.hu/e-mail-kapcsolati-pont/ internetes elérhet6ségen keresztul.
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¢ Meghatalmazott atjan:

o Amennyiben meghatalmazott utjan kivanjak a panaszt benyujtani, ugy erre is lehetéség
nyilik akként, hogy a meghatalmazast minden esetben kdzokiratba vagy teljes bizo-
nyité erejli maganokiratba kell foglalni.

o A meghatalmazasnak a Polgari Perrendtartasrol szolo 2016. évi CXXX. térvényben
(Pp.) meghatarozott — a kozokiratra® és a teljes bizonyitd erejii maganokiratra? vonat-
kozo6 — kovetelményeknek meg kell felelnie.

o A meghatalmazas mintankat a honlapunk nyitéoldalan a Panaszkezelés menupontban
a https://tkkzrt.hu/panaszkezeles/ elérhetéségen keresztil talalja.

2. Az irasban eléterjesztett panasz formaja

A papir alapon eléadott panasz el6terjeszthetd

o a Panaszos altal — kézzel vagy géppel — megirt levélként;
¢ az MNB altal kbzzétett formanyomtatvanyon;

e a TKK Zrt. altal a panaszbejelentések megtételére rendszeresitett formanyomtatvanyon; to-
vabba

e a TKK Zrt. honlapjan az E-mail kapcsolati pont alkalmazasaval a https://tkkzrt.hu/e-mail-kapcso-
lati-pont/ internetes elérhetéségen keresztiil.

A papiralapu irasbeli panasz érvényességéhez sziikséges, hogy azt a Panaszos alairja.

Az MNB altal a fogyasztoi panasz bejelentésére kialakitott formanyomtatvany, tovabba a TKK Zrt.
altal a panaszbejelentések megtételére rendszeresitett — fentiekben megnevezett — formanyomtat-
vany elérhet6 Tarsasagunk ugyfelek fogadasara nyitva allé helyiségében (1117 Budapest, Infopark
sétany 3., B. épulet Ill. emelet), valamint honlapunk nyitéoldalan a Panaszkezelés menupontban a
https://tkkzrt.hu/panaszkezeles/ elérhetéségen keresztil tudjak letdlteni.

1 Pp. 323. § [A kozokirat]

(1) A kozokirat olyan papir alapu vagy elektronikus okirat, amelyet birésag, kdzjegyz6 vagy mas hatdsag, illetve kdzigazgatasi szerv
ligykorén belill, a jogszabalyi rendelkezéseknek megfelel6 médon allitott ki.

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

(1) Teljes bizonyité erejii a maganokirat, ha

a) a kiallité az okiratot sajat kezlleg irta és alairta,

b) két tanu igazolja, hogy az okirat alairéja a részben vagy egészben nem altala irt okiratot eléttik irta ala, vagy alairasat eléttik sajat
kezi alairasanak ismerte el; igazolasként az okiratot mindkét tanu alairja, tovabba az okiraton a tanuk nevét és - ha térvény eltéréen nem
rendelkezik - lakéhelyét, ennek hianyaban tartézkodasi helyét olvashatéan is fel kell tlintetni,

d) az okiratot a jogi személy képviseletére jogosult személy a ra vonatkozé szabalyok szerint megfelelen alairja,

e) ugyved vagy kamarai jogtanacsos az altala készitett okirat szabalyszer( ellenjegyzésével bizonyitja, hogy az okirat alairéja a mas altal
irt okiratot el6tte irta ala vagy alairasat el6tte sajat kez( alairasanak ismerte el,

f) az elektronikus okiraton az alair6 a mingsitett vagy minésitett tandsitvanyon alapulé fokozott biztonsagu elektronikus alairasat vagy
bélyegzéjét helyezte el, és - amennyiben jogszabaly ugy rendelkezik - azon idébélyegzét helyez el,

g) az elektronikus okiratot az alairé a Kormany rendeletében meghatarozott azonositasra visszavezetett dokumentumhitelesités szolgal-
tatassal hitelesiti, vagy

h) olyan, térvényben vagy kormanyrendeletben meghatarozott szolgaltatas keretében jott 1étre, ahol a szolgaltatdé az okiratot a kiallitd
azonositasan keresztil a kiallité személyéhez rendeli és a személyhez rendelést a kiallité sajat kezii alairasara egyértelmien visszave-
zethetd adattal egyUtt vagy az alapjan hitelesen igazolja; tovabba a szolgaltatoé az egyértelmi személyhez rendelésrdl kiallitott igazolast
elektronikus dokumentumba kapcsolt, elvalaszthatatlan zaradékba foglalja és azt az okirattal egyutt legalabb fokozott biztonsagu elektro-
nikus bélyegzével és legalabb fokozott biztonsagu idébélyegzdvel latja el.
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3. A panasz kivizsgalasa

A panaszok bejelentése, kivizsgalasa, valamint megvalaszolasa téritésmentes, azért kulon dij nem
szamithato fel.

A panasz kivizsgalasara az 6sszes vonatkozé kdrilmény figyelembevételével keril sor.

A panasz benyujtasakor a Panaszos részérél a kdvetkezé adatok megadasa szikséges Tarsasa-
gunk szamara:

e név,
o szlletési név,
o lakcim (székhely), illetve levelezési cim,

e a Panasz ligyhdz kapcsoléddan — elézményadatként — az azonositdé szam (TKK Zrt. hivatkozasi
szam, ligyazonositdé szam, kdlcsén-, vagy hitelszerzédés szama, ha van, a végrehajtasi eljaras
szama stb.),

o valasz értesités mddja (postai- vagy elektronikus valaszkildeményben),

o telefonszam,

e apanasz részletes, pontos leirasa, keletkezésének oka,

e a Panaszos hatarozott igényének megjeldlése,

o tdbb kifogas esetén azok és keletkezésuk indokainak elkilénitett bemutatasa,

e a panaszban foglaltakat alatamasztd, a Panaszos birtokaban lévé valamennyi relevans doku-
mentum masolata,

e azirasbeli panasz meghatalmazott utjan torténd elbterjesztése esetén a képviseleti jogosultsag
alatamasztasahoz az érvényes, alaki és tartalmi szempontbdl megfelelé6 meghatalmazas,

e a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikségesnek itélt egyéb adat, informacio.

Tarsasagunk a Panaszos adatait az alkalmazandé adatvédelmi jogszabalyoknak megfeleléen ke-
zeli.

Amennyiben a szdbeli panasz a Panaszos személyes adatainak kezelésével kapcsolatos vagy va-
lamely adatkezeléssel 6sszefliggd joganak gyakorlasara iranyul, ugy a panasz azonnal nem orvo-
solhat6, a Panaszos észrevételérdl Tarsasagunk jegyzékonyvet vesz fel és a Tarsasag panaszugy-
intézéssel foglalkozé munkatarsa (a tovabbiakban: Panaszkezelé munkatars) a panaszroél tajékoz-
tatja a Tarsasag Adatvédelmi tisztviseljét.

3.1. Szébeli panasz kezelése

A szébeli panasz esetén a Tarsasag felhivja a Panaszos figyelmét a jelen Panaszkezelési Szabaly-
zat elérhet6ségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkozé informaciokat.

A szbbeli panasz felvételét kbvetéen a Panaszost tajékoztatjuk a panaszt tovabbiakban kezel6 Pa-
naszkezelési csoport elérhetbségérol.

A szbbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és amennyiben lehetséges, orvosolni sziikséges.
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Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy ha a panasz kezelésével a Pa-
naszos nem ért egyet, Tarsasagunk a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontunkrol jegyz6-
koényvet (Panasz Jegyzdkonyv) veszink fel, valamint telefonon kézolt panasz esetén megadjuk a
panasz azonositasara szolgald adatokat.

A Panasz Jegyz6konyv egy masolati példanya személyesen kozolt szobeli panasz esetén a Pana-
szosnak atadasra kertil, a telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyutt
kuldjuk meg a Panaszosnak.

3.2. Panasz Jegyz6konyv

A panaszroél felvett jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) a Panaszos nevét,

b) a Panaszos lakcimét, székhelyét, illetve amennyiben sziikséges, Ugy a levelezési cimét,
C) a panasz el6terjesztésének helyét, idejét, modjat,

d) a Tarsasag mint a panasszal érintett szolgaltaté nevét és cimét,

€) a panasz részletes leirasat, az egyes panaszelemek elkulonitetten torténd rogzitésével, annak
érdekében, hogy a Panaszos panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskorlen kivizsgalasra
kerdljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szamat, vagy a Tarsasagtol kapott egyedi azonosité szamat,
ugytél fuggbden tgyfélszamot,

g) a Panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzékét,

h) a Panasz Jegyz6kdnyv felvételének helyét, idejét, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a Panasz Jegyz6konyvet felvevé személy és a Pa-
naszos alairasat.

Meghatalmazott utjan torténd eljaras esetén érvényes, alakilag és tartalmilag megfeleld meghatal-
mazast csatolni szikséges a Panasz Jegyz6koényv mellé. A Tarsasagunk altal javasolt meghatalma-
zas minta honlapunk nyitéoldalan a Panaszkezelés menupontban a https://tkkzrt.hu/panaszkezeles/
elérhet6ségen megtalalhato.

3.2.1. Személyesen kozolt szébeli panasz kezelése

Szdbbeli panaszt személyesen Tarsasagunk dgyfelek szamara nyitva allé helyiségében (1117 Buda-
pest, Infopark sétany 3., B. épllet lll. emelet), annak nyitvatartasi idejében lehet tenni. A Panaszos
részére biztositjuk a személyes panasztétel idépontjanak elektronikusan vagy telefonon torténé elé-
zetes lefoglalasat.

Minden személyes meghallgatast kulon targyaldteremben folytatunk le, Tarsasagunk részérdl két
munkatars jelenlétében, akik meghallgatjak a Panaszost, és a legjobb tudasuk szerint az 6sszegy(ij-
tott informaciok alapjan kotelesek a Panaszos éltal feltett kérdésekre a jogszabaly altal elvart tarta-
lommal valaszokat adni.

A panaszrdl a targyalast lefolytaté Munkatarsunk helyben Panasz Jegyz6kdnyvet vesz fel, melynek
egy példanyat a Panaszos részére atad, a jelen Panaszkezelési Szabalyzattal egy(itt.
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A Panaszkezel6 munkatarsunk és a kézremiik6dé munkatarsak a személyes panaszkezelés soran
targyilagosan koételesek eljarni, a panaszigy kapcsan nem foglalhatnak allast, maganemberként
nem formalhatnak véleményt.

3.2.2. Telefonon kozo6lt szobeli panasz kezelése

A Panaszos telefonon panaszt munkanapon Tarsasagunk szokasos nyitvatartasi idejében és a hét
egy munkanapjan 08:00 és 20:00 6ra kdzott tehet.

A telefonon kézolt szobeli panasz esetén Tarsasagunk — ésszer(i varakozasi idén belll — biztositja
az éléhangos, az inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatél szamitott 5 (6t) percen bellli hi-
vasfogadast:

a) amennyiben a Panaszos bejelentkezésekor vagy a beszélgetés elején kiderll, hogy a telefonald
panaszt kivan tenni, ugy a Call Center és Online Csoport munkatarsa kapcsolja az Ugygazdat.

b) amennyiben a panaszbejelentési szandék ekkor még nem derdl ki, Ugy a panasz rogzitésre ke-
rul.

A hivas felallasakor a Panaszos automatikus, el6re régzitett kimend hanglizenet formajaban tajé-
koztatast kap arrél, hogy a hivasardl hangfelvétel készul.

Tarsasagunk a telefonon el6terjesztett szobeli panaszt lehetéség szerint azonnal megvizsgalja és
szlkség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrol Panasz
Jegyz6kdnyvet veszink fel.

A telefonon kozolt szobeli panasz esetén Tarsasagunk a panaszra adott valaszirattal egyidejlleg
kiuldi meg a Panasz Jegyz6konyvet.

A telefonon k6zolt panaszokrol készult hangfelvételt Tarsasagunk a jogszabaly altal elvart 5 (6t) évig
megdrzi.

A Panaszos kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba 25 (huszondt) napon be-
lGI téritésmentesen rendelkezésére bocsatjuk — a Panaszos kérésének megfeleléen — a hangfelvé-
telrél készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

3.3. lirasbeli panasz kezelése

Tarsasagunk a honlapjan elérhetévé teszi a panasz benyujtasahoz az MNB altal kozzétett ,,Fogyasz-
t6i panasz” elnevezési formanyomtatvanyt (a tovabbiakban: Panaszbejelenté nyomtatvany). Az
irasbeli panaszt elsésorban a Panaszbejelentd nyomtatvany szerint kell benyujtani, de Tarsasagunk
az ettél eltérd formaban (példaul a Panaszos altal kétetlen formaban irt levél formajaban) benyujtott
irasbeli panaszt is befogadja.

Amennyiben a Panaszos irasban rogziti panaszat, és azt személyesen kivanja atadni vagy akada-
lyoztatasa miatt az irasbeli panaszat egy kézremlkodé igénybevételével juttatja el Tarsasagunk ré-
szére (panasztétel mas altal adott irat utjan), akkor a panaszt minden esetben befogadjuk, és csak
a befogadast kdvetben keril megvizsgalasra, hogy a panasz annak az elbterjesztésére jogosulttdl
szarmazik-e.
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Amennyiben a Panaszos az irasbeli panaszat Tarsasagunk postacimére (1117 Budapest, Infopark
sétany 3., B. épulet lll. emelet) tovabbitja akar postai uton, akar elektronikus csatornan (panaszke-
zeles@tkkzrt.hu), vagy kdzremikodoé igénybevételével juttattja el, a jelen Szabalyzat altalanos sza-
balyai szerint térténik a Panaszos panaszanak hataridén bellli kivizsgalasa.

Tarsasagunk a Panaszos erre iranyuld kérelme esetén, vagy az irasbeli panasz benyujtasi csator-
najanak fliggvényében (e-mail, internetes fellilet) a panasz beérkezésének visszaigazolasakor iras-
beli tdjékoztatast nyujt a panaszkezelési eljarasrol.

Tarsasagunk Lakossagi Koveteléskezeld Igazgatdsaga (a tovabbiakban: LKI) hataskdrébe tartozo
Ugyletet érint6 irasban érkezett panaszbeadvany megvalaszolasa Tarsasagunk Panaszkezel6 Mun-
katarsanak a feladata és felel6ssége, aki az el6z6 pontokban a szébeli panaszok kezelése targya-
ban rogzitett eljarasi szabalyok alkalmazasaval jar el.

Tarsasagunk Vallalati Kbveteléskezelési Csoportja (a tovabbiakban: VKCS) hataskdrébe tartozo
tgyletet érintd irasban érkezett panaszbeadvany megvalaszolasa a Vallalati Ugygazda feladata és
feleléssége, aki a valaszadas soran az el6z6 pontokban rogzitett eljarasi szabalyok alkalmazasaval
jarel.

3.4. KHR-t érintd panaszok kezelése

Amennyiben a panaszbeadvany — annak benyujtasa formajatol fiiggetlenil — a Kézponti Hitelinfor-
macios Rendszert (a tovabbiakban: KHR) érinté témaban keletkezett, ugy Tarsasagunk Panaszke-
zeld munkatarsa a panaszrol a fentiekben meghatarozott tartalommal Panasz Jegyz&konyvet vesz
fel, egyuttal gondoskodik a KHR-t érint panaszra adandé valaszlevél elkészitésérél és hataridén
bellli megkuldésérél.

3.5. Valaszadas és valaszadasi hatarido

A panasz kivizsgalasa az dsszes vonatkozé kérilmény, fogyasztonak minésilé Panaszos esetében
az MNB fogyasztovédelmi targyu ajanlasainak is a figyelembevételével térténik. Fogyasztén az 6n-
allé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivul esé célok érdekében eljard természetes sze-
mélyt kell érteni (a tovabbiakban: Fogyaszto).

Tarsasagunk a panasz kivizsgalasat kovetden torekszik olyan valaszt adni, amely részletesen kitér
a panasz teljes kord kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vo-
natkozo intézkedésre, igy a valaszadas soran a valaszlevélben

a) egyértelmiien régzitjuk
i. apanasz azonositasara szolgal6 adatot;
ii. a panasz erkezésének id6pontjat;
iii. —kapcsolédd mellékletek csatolasa esetén — azok felsorolasat és egyértelmii megjeldlését;
b) részletesen kitérink a panasz
i. teljes korl kivizsgalasanak eredményére;
ii. rendezésére vagy megoldasara vonatkoz¢ intézkedésre;

iii. elutasitasa esetén az elutasitas indokara;
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¢) gondoskodunk — sziikség szerint és értelemszeriien alkalmazva — a panasz targyara vonatkozo
szerz8dési feltétel és/vagy belsé szabalyzat relevans hivatkozasi pontjanak és szdveg-részleté-
nek feltintetésérdl.

A vélaszadas soran torekszink tovabba a Panaszos minden kifogasara kitérd, érdemi és kifejtd
valaszra, lehet6ség szerint kertlve a jogi, illetve ,banki, pénzigyi” jellegl szakkifejezéseket, azok
indokolatlan, a megértést nehezité hasznalatat, igy egyszerl és konnyen érthetd nyelvezet haszna-
latara torekszunk, vilagos és kozérthetd formaban fogalmazva a valasziratban foglaltakat. A valasz
akkor kozérthetd, ha az altalanosan tajékozott, figyelmes és kortltekintd, atlagos Panaszos szamara
érthetd, és nem csak a relevans jogszabalyhelyekre hivatkozik, hanem réviden értelmezi is azokat.

A személyesen tett szébeli panasznak Tarsasagunk altali azonnali elfogadasa vagy korrekcidja ese-
tén, ha ezt a Panaszos is elfogadja, akkor az irasba foglalt valaszadas mell6zhetd.

Amennyiben a panasz érdemi kivizsgalasahoz a Tarsasagnak tovabbi informaciéra van sziksége,
ugy Tarsasagunk Panaszkezeld munkatarsa — jellemz&en a rendelkezésre allé telefonos és/vagy
elektronikus elérhetéségen keresztil — haladéktalanul felveszi a Panaszossal a kapcsolatot és gon-
doskodik a hianyzé informaciok beszerzésérdl.

Tarsasagunk az azonnal ki nem vizsgalt szoébeli panasszal és az irasbeli panasszal kapcsolatos
indoklassal ellatott allaspontjat a panasz kdzlését kdveté 30 (harminc) naptari napon, a KHR-t
érinté panasz esetén 5 (6t) munkanapon belll kdteles megkulldeni a Panaszosnak.

Amennyiben a valaszadasra nyitva allé hataridé utolsé napja hétvégére vagy munkaszuneti napra
esik, a valaszt legkés6bb az ezt megel6z6 munkanapon kell a Panaszos részére tovabbitani.

A panaszkezelésre el6irt hatarid6 meghosszabbitasara nincs mod.

Ha nem adhato valasz a jogszabaly altal el&irt 30 (harminc) napos hataridén belll (példaul nem all
rendelkezésre a panasz kivizsgalasahoz szikséges informacié vagy dokumentum), ugy Tarsasa-
gunk haladéktalanul irasban tajékoztatja a Panaszost a késedelem okardl, és lehetség szerint meg-
jeldli a vizsgalat befejezésének varhaté idépontjat.

Ha a Panaszos a korabban el6terjesztett, a Tarsasag altal mar egyszer elutasitott panaszaval azo-
nos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és korabbi allaspontunkat tovabbra is fenntartjuk,
ugy a valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténé hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nyujtando tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

Tarsasagunk a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt — a Pa-
naszos eltérd rendelkezése hianyaban — elektronikus uton kuldi meg, amennyiben a panaszt a Pa-
naszos

a) a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrdl kaldte; vagy

b) a Tarsasag honlapjan elérheté E-mail kapcsolati ponton keresztiil terjesztette eld.

A valasz elektronikus uton valé megkuildése nem alkalmazhatd, amennyiben nem biztosithato, hogy
a valasz a Panaszos részére oly médon keruljon megkuldésre, amely alkalmas annak megallapita-
sara, hogy a valasz kinek a részére és milyen értesitési cimre kerilt megkiildésre, emellett kétséget
kizardéan igazolja a kildemény elkildésének tényét és idépontjat is.



\TKK

Talentis Kdzponti Koveteléskezeld Zrt.

Panaszkezelési szabalyzat
Hatalyos: 2024. marcius 12-t6l

Egyéb esetekben Tarsasagunk postai uton ajanlott vagy tértivevényes postai kiildeményként tovab-
bitja a panaszra adott valaszat a Panaszos részére, és ahhoz a személyesen vagy telefonon kozolt
szoObeli panaszrol felvett jegyz6kdnyv masolati példanyat is mellékeli.

3.6. A panasz elutasitasa esetére iranyado6 szabalyok

A panasz elutasitasa esetén a valasziratban a Panaszost tajékoztatjuk

a) az elutasitas indokardl;

b) a Panaszos fogyasztoi besorolasardl (azaz, hogy Fogyaszténak minésil-e);

c) a panasz fogyasztévédelmi besorolasarél, azaz arrél, hogy panasza a szerzddés joghatasaival
kapcsolatos jogvita rendezésére vagy fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésének kivizs-
galasara iranyul, és

d) a jogorvoslati lehetéségekrél.

A panasz, illetve a Panaszos besorolasa alapjan Tarsasagunknak a kdvetkezd tajékoztatasi kdtele-
zettsége keletkezik a valaszadas soran akként, hogy a valasziratban

a) a Fogyasztonak nem minésulé Panaszos altal benyujtott panasz elutasitdsa soran jogorvoslat-
ként a Tarsasag székhelye szerint illetékes birdsagot kell megjeldini;

b) a Fogyaszténak minésulé Panaszos vagy amennyiben panasza fogyasztovédelmi rendelkezé-
sek megsértésére iranyult, ezaltal az MNB hataskdrébe tartozik, a Panaszost tajékoztatni kell az
MNB elérhet&ségérdl.

Amennyiben a Panaszos Fogyaszt6 és a panasza a szerzddéses jogviszonyt érinté nem fogyaszté-
védelmi, hanem altalanos jogvita (azaz a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos) rendezésére ira-
nyul, ugy a Panaszos

a) a Pénzigyi Békéltets Testllet (a tovabbiakban: PBT) eljarasat kezdeményezheti;
b) birésaghoz fordulhat.

Amennyiben a panasz a PBT hatdskdrébe is tartozik, ugy a Panaszosnak kuldétt irasos valaszle-
vélben — figyelemfelhivasra alkalmas modon — téjékoztatjuk a Panaszost a PBT elérhet6ségérdl,
illetve arrdl, hogy Tarsasagunk tett-e altalanos alavetési nyilatkozatot, amellyel a PBT altal hozott
hatarozatot magara nézve kotelezének és végrehajthaténak fogadta el.

Amennyiben a Panaszos beadvanya érinti mind az MNB, mind a PBT, illetve birésag hataskorét,
ugy a valaszlevélben arrél is tajékoztatjuk, hogy a panasza mely része tartozik az MNB-hez és mely
része a PBT-hez, illetve birosaghoz.

A valaszlevél jogorvoslatra vonatkozé bekezdésében jol lathatoan és kotelezd jelleggel tajékoztatast

nyujtunk

a) a PBT és az MNB Pénzugyi Fogyasztévédelmi Kozpont el6tt megindithato eljaras alapjaul szol-
galé kérelem nyomtatvany elektronikus, valamint az tgyfélszolgalati elérhetéségérdl; tovabba

b) arrol, hogy a Panaszos kérelmére a PBT, illetve az MNB Pénzugyi Fogyasztévédelmi Kozpont
el6tt megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvanyt a Tarsasag elektronikus vagy
postai kiildemény utjan haladéktalanul és dijmentesen megkiildi a Panaszos szamara.
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Amennyiben a panasz nem tartozik sem az MNB, sem a PBT, sem a bir6sag hataskérébe, ugy
tajékoztatjuk a Panaszost arrol, hogy tovabbi jogorvoslatra nincs lehet6sége. A panasz elutasitasa
esetén a Panaszos részére kuldott valaszlevélben meg kell adni a jogorvoslati szerv elérhetéségeit
is.

3.7. A panaszkezeléshez kapcsol6do nyilvantartasi szabalyok

Tarsasagunk a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgaloé intézkedésekrdl, a
Panaszostdl bekért dokumentumokrdl, valamint a Panaszos adatairdl — az adat- és titokvédelmi el-
varasok teljeskorl biztositasa mellett — elektronikus nyilvantartast (a tovabbiakban: Panasziigyi
nyilvantartas) vezet.

A Panaszigyi nyilvantartas legalabb az alabbi adatokat tartalmazza:
a) a panasz benyujtasanak idépontjat és a valaszadas hataridejét;
b) a Panaszkezelé§ munkatars altal térténé iktatas datumat, a panasz iktatészamat;
c) aPanaszos, illetve — ha benyujté nem azonos a Panaszossal, ugy — a panaszt benyujté
i nevét, cimét;
ii. telefonon tett panasz esetén a panasz egyedi azonosité szamat;
ii.  e-mailen benyujtott panasz esetén a feladd e-mail cimét;
d) a panaszolt Ggylettel kapcsolatos adatokat, az Ggylet szamat;
e) a panasz tipusat (MNB altal meghatarozott tipusok szerint);
f) a Panaszos altal tett panasz rovid leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megje-
[6lését;
g) ha a panasznak volt el6zménye, annak iktatészamat;

h) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés rovid leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;

i) arravald informaciot — ,igen / nem” jeldléssel —, hogy az intézkedés meghaladta-e a jogszabalyi
valaszadasi hataridét;

J) apanaszrendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés hataridejét, a végrehajtasaért fe-
lel6és személy megnevezését, az intézkedés végrehajtasanak idépontjat;

k) a panasz okozott-e reputacios kockazatot;
[) a panaszos ugy statuszat (lezart/nyitott);
m) a panasz mindsitését (megalapozott, részben megalapozott, elutasitott);

n) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak (elektronikus valasz esetén megkuldésének) da-
tumat;

0) minden olyan adatot, informaciot, amelyek sziikségesek a panasz okainak azonositasahoz, az
utoméréshez, a kockazatkezeléshez és a dontéshozatalhoz.
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Tarsasagunk a Panaszugyi nyilvantartast ugy vezeti, hogy az alkalmas a panaszok belsé nyomon
kovetésére, valamint az MNB negyedéves (havi) adatszolgaltatas vonatkoz6 adatlapjainak kitolté-
sére.

3.8. Panasz megérzési ideje

Tarsasagunk a panaszt és az arra adott valaszt, a panasszal kapcsolatos dokumentumokat, tovabba
a telefonon kézolt panaszokrol a rogzitett hangfelvételt — az erre iranyadé jogszabaly alapjan — 5
(6t) évig megbrzi, és azokat az MNB kérésére bemutatja.

3.9. Jogorvoslati lehetéségek a panaszkezelési eljarasban

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt torvényi valaszadasi hataridé eredmény-
telen eltelte esetén a Panaszos a PBT, az MNB, illetve a birdsag eljarasat kezdeményezheti.

Amennyiben a Panaszos altal eléterjesztett panaszt Tarsasagunk elutasitja, a valaszlevélben tajé-
koztatjuk a Panaszost a panasza targya szerinti, alabbi jogorvoslati lehetéségekrél.

Amennyiben a panasz a fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése ellen iranyult, jogorvoslatért
fordulhat

e a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kézpontjahoz (1122 Budapest,
Krisztina krt. 6., levelezési cime: 15634 Budapest, BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-776, e-
mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu).

Amennyiben a panasza a szerzddés létrejéttével, érvényességével, joghatasaival és megsziinéseé-
vel, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogorvoslatért fordulhat

o aPénzigyi Békéltetd Testiilethez (székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., ligyfélszol-
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-
tdséq: https://www.mnb.hu/bekeltetes/), illetve

e aTKK Zrt. székhelye szerint illetékes bir6saghoz.

Tarsasagunk az elutasitott panaszbeadvanyra adott valaszlevélben — ez iranyu jogszabalyi kotele-
zettségét teljesitve — tajékoztatja a Panaszost arrdl, hogy tett-e altalanos alavetési nyilatkozatot,
amellyel a PBT altal hozott hatarozatot magara nézve kételezének és végrehajthaténak fogadta el.

A valaszlevelében tajékoztatasul kdzoljuk tovabba az MNB, illetve a PBT levelezési cimét, telefon-
szamat, valamint a testuleti, illetve fogyasztovédelmi eljaras kezdeményezésére rendszeresitett for-
manyomtatvanyok elektronikus és Ugyfélszolgalati elérhetéségeit.

Amennyiben Tarsasagunk a Panaszos panaszbeadvanyat elutasitotta, vagy amennyiben nem kuld-
tiink Onnek a jogszabalyi valaszadasi hataridén belll valaszt, ugy a Panaszos Tarsasagunk alabbi
elérhet6ségein kérheti a PBT, illetve az MNB Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Kézpont el6tt megindit-
hato eljaras alapjaul szolgal6é kérelem nyomtatvanyokat.

A PBT eljarasat kezdeményezheti az, aki a PBT eljarasara vonatkoz6 szabalyok alapjan Fogyasz-
tonak minésul.

Nem mindsiil Fogyasztonak, ezért a PBT eljarasat sem kezdeményezheti az egyéni vallalkozo,
egyeéni cég, gazdasagi tarsasag, jogi személyek, jogi személyiség nélkiili szervezetek, tarsashazak.
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A pénzlgyi békéltetés, mint alternativ vitarendezési forum tipikusan a maganszemélyek fogyaszté-
védelmi jogintézménye.

Fogyaszténak nem min8siil§ Panaszosaink a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el&irt
jogszabalyi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerzddés létrejottével, érvényes-
ségével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerzédésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogorvoslatért a Pp. szabalyai szerint birésaghoz fordulhatnak.

A PBT eljar6 tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha
Tarsasagunk alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a Fogyasztonak miné-
sulé Panaszos érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hata-
rozat meghozatalakor — nem haladja meg az 1 (egy) millié forintot.

3.10. Adatkezelés szabalyai

Tarsasagunk — a személyes adatok kezelése tekintetében térténé védelmérél és az ilyen adatok
szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kiviil helyezésérél sz6l6 Eurdpai Parla-
ment és a Tanacs (EU) 2016/679. szamu rendelete (GDPR) el6irasainak megfeleléen — a panasz-
kezelés soran, igy kulondsen a szobeli panaszkezelés soran felvett jegyz6kdnyvben, a telefonon
kozolt szobeli panaszkdzlés soran a hanganyagrogzitéssel, valamint a Panaszos beazonositasa és
az adott Ugylethez vald kapcsolatanak azonositasa érdekében a kdvetkezd adatokat, dokumentu-
mokat kéri a Panaszostol:

a) Panaszos neve,

b) lakcime, székhelye, levelezési cime,

c) telefonszama,

d) szerz8désszam, ugyfélszam,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) a Panaszos TKK Zrt.-vel szemben tamasztott igénye,

i) a panasz alatamasztasahoz szikséges, az ugyfél birtokaban Iévé olyan dokumentumok maso-
lata, amely a Tarsasagunknal nem all rendelkezésre,

J) meghatalmazott utjan elGterjesztett panasz esetén a Panaszos érvényes meghatalmazasa, és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges olyan egyéb adat, amely a panasz-
bejelentés érdemi kivizsgalasa szempontjabdl Tarsasagunk megitélése szerint relevanciaval bir.

Tarsasagunk a Panaszos és a kdzremikod6 adatait a GDPR vonatkozo elbirasainak szem el6tt
tartasaval — célhoz kététten, kizardlag a panasz Ugyintézésével kapcsolatosan — kezeli, a Tarsasag
Adat- és titokvédelmi szabélyzata rendelkezéseinek megfeleléen. A személyes adatok kezelésével
kapcsolatos tajékoztatast a Tarsasag honlapjan (https://tkkzrt.hu/adatvedelem/) keresztll elérheté
Altalanos Adatkezelési Tajékoztatd tartalmazza.
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3.11. Tajékoztatas a panaszkezelésrodl, kozzététel

A jelen Szabalyzat képezi a Panaszos Tarsasagunk altali panaszkezelési tevékenységével dssze-
fuggé tajekoztatasat, amely elérheté Tarsasagunk tgyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében
(1117 Budapest, Infopark sétany 3., B. épdllet, lll. emelet), valamint honlapunk nyitéoldalan a Pa-
naszkezelés menupontban a https://tkkzrt.hu/panaszkezeles/ elérhetéségen keresztul.

3.12. A panasz el6terjesztésére alkalmazhaté nyomtatvany mintak

Tarsasagunkhoz a panaszbeadvanyt az aldbbiakban megnevezett formanyomtatvanyok — rendelte-
tés szerlien — alkalmazasaval terjesztheti el6:

a) MNB altal rendszeresitett panaszbejelenté formanyomtatvany — A Pénzlgyi szervezethez be-
nyujtando panasz - pénzigyi szolgaltatoval kapcsolatos vitak rendezése — céljabdl;

b) Tarsasagunk altal rendszeresitett Jegyz6kényv / Panaszbejelentd;
¢) Meghatalmazas — minta;
d) Formanyomtatvany — A Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett fogyasztoi kérelem

e) Formanyomtatvany — A Pénzigyi Békéltetd Testlleti eljaras kezdeményezése esetére

3.13. Megbizoé javara torténd panaszkezelés

Tarsasagunk a Mortgage Solutions Pénzugyi Zartkérien Mikddé Részvénytarsasag (székhelye:
1056 Budapest, Vaci utca 38.) részére a hitelintézetekrdél és a pénzligyi vallalkozasokrol sz6l6 2013.
évi CCXXXVII. térvény szerinti kiemelt fuggd kozvetitdként koveteléskezelési tevékenységet végez,
amely pénzugyi szolgaltatassal kapcsolatos panaszok kezelése soran Tarsasagunk a jelen Panasz-
kezelési Szabalyzataban rogzitett elvek mentén, a fentiekben rogzitett eljarasrend szerint jar el.

TKK Talentis Kozponti Koveteléskezel6
Zartkoriien Miikodoé Részvénytarsasag
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