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Panaszkezelési szabalyzat

I. Altalanos rendelkezések
I.1. A szabalyozas célja

Jelen Panaszkezelési szabalyzat (a tovabbiakban: szabalyzat) meghatiarozza az MKK Magyar
Koveteléskezeld Zartkoriien Miikodo Részvénytarsasagnak (a tovabbiakban: MKK Zrt.) a panaszok
hatékony, atlathato, jogszerii, prudens €s gyors kezelésének eljarasat, a panasziigyintézés modjat, a
kapcsolddo nyilvantartas vezetését.

I.2. A szabalyzat személyi és targyi hatalya

A szabalyzat személyi hatdlya kiterjed az MKK Zrt. valamennyi szervezeti egységére, tovabba a
MKK Zrt. érdekében vagy javara eljaré valamennyi személyre, szervezetre.

Jelen szabalyzat targyi hatalya a Panaszok kezelésére terjed ki. A GDPR 15-21. cikke szerinti érintetti
joggyakorlés korébe tartozd kérelmek (panaszok) benyujtasaval, és kivizsgdldsaval kapcsolatban az
MKK Zrt. honlapjan (www.mkkzrt.hu/Adatvédelem) elérhetd adatkezelési tajékoztatok szerint kell
eljarni.

I.3. Kapcsolodo jogszabalyok, szabalyozasi és egyéb dokumentumok

- 1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrdl (Fgytv.);

- 2013. évi CCXXXVIL. torvény a hitelintézetekrdl €s a pénziigyi vallalkozasokrol (Hpt.);

- 2011. évi CXXIL torvény a kdzponti hitelinformacios rendszerrdl (KHR tv.);

- 2013. évi CXXXIX. torvény a Magyar Nemzeti Bankrol (MNB tv.);

- Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI.25.) szdmt ajanldsa a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésérol (Ajanlas);

- Magyar Nemzeti Bank 2/2019. (IL.13.) szdmu ajanldsa a fogyasztéval szembeni
koveteléskezelési tevékenységrol;

- Magyar Nemzeti Bank 9/2020. (VII.14.) szdmu ajanldsa a pénziigyi szervezetek szamara a
fogyasztovédelmi elvek alkalmazasarol,

- 95/2025. (V. 8.) Korm. rendelet a pénziigyi szektor egyes intézményei panaszkezelésének
eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokroél;

- 2011. évi CXII. torvény az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol
(Infotv.);

- Az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (2016. aprilis 27.) a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok
szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil helyezésérdl (GDPR);

- Magyar Nemzeti Bank 66/2021. (XII.20.) szdmu rendelete az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formdjara és modjara vonatkozé részletes szabalyokrol (MNB rendelet).

1.4. Ertelmezé rendelkezések

Panasz: Az MKK Zrt., illetve az MKK Zrt. érdekében vagy javéra eljaré személynek, szervezetnek
— szerzOdéskotést megeldzo, vagy a szerzodés megkdtésével, a szerzédés MKK Zrt. részérdl torténd
teljesitésével, valamint a szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzddést
érintd jogvita rendezésével Osszefiiggd — magatartasaval, tevékenységével, mulasztasaval szemben
felmeriil6 minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacid, amelyben a panaszos az MKK Zrt. eljarasat
kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényét megfogalmazza.
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Nem mindsiil panasznak: az MKK Zrt.-t6l kért altalanos tdjékoztatds, vélemény vagy allasfoglalés.

Panaszos: Az a természetes vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet, aki
/amely az MKK Zrt. magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd panaszat szoban
(személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton,
telefaxon, elektronikus levélben) kozli vagy kozolte.

Hpt. szerinti Fogyaszt6: Az a természetes személy, aki Onallé foglalkozasan ¢és gazdasagi
tevékenységén kiviil esd célok érdekében jar el.

Pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybdél eredé kovetelés: A Hpt. 3. §-ban meghatarozott pénziigyi
szolgaltatas nyujtasabol szarmazd kovetelés.

Nem pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybol ered6 kovetelés: Minden olyan kovetelés, ami nem
pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybol ered. Az ilyen tipusu kovetelések esetében a panaszkezelés
soran az Fgytv. vonatkozé rendelkezései szerint kell eljarni, mely rendelkezések jelen szabalyzatban
kiilon jeldlésre kertilnek.

Fgytv. szerinti Fogyaszto: az 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok
érdekében eljard természetes személy, valamint a békéltetd testiiletre vonatkozo szabdlyok
alkalmazasaban fogyasztonak mindsiil a fentieken tilmenden az 6nallo foglalkozéasan és gazdasagi
tevékenységi korén kiviil esd célok érdekében eljaro, kiilon torvény szerinti civil szervezet, egyhazi
jogi személy, tarsashaz, lakasszdvetkezetis.

Pénziigyi fogyasztéi jogvita: Az MNB tv. alapjan a Pénziligyi Békéltetd Testiilet hataskorébe és
illetékességébe tartozd fogyasztdo és MKK Zrt. kozotti jogviszony létrejottével és teljesitésével
kapcsolatos vitas ligy birosagi eljarason kiviili rendezése.

Fgytv. szerinti fogyasztdi jogvita: a fogyasztdo és az MKK Zrt. kozotti jogviszony teljesitésével
kapcsolatos vitas ligy.

II. Részletes rendelkezések
I1.1. A panaszos azonositas modja

Azonositott Panaszosnak tekintjiik, aki:

- a személyes ligyfélszolgalati helyiségben a polgarok személyes adatainak ¢€s lakcimének
nyilvantartdsardl szolo 1992. évi LXVI. torvény szerinti adatokat tartalmazd hatosagi
igazolvany bemutatasdval azonositja magat, (az azonositdsra mas igazolvany, okirat nem
kérhetd el) illetve

- telefonon, irasban vagy személyesen azt, akinél a beazonositas legalabb két személyes adattal
(pl. sziiletési datum, sziiletési hely) megtortént.

A személyes adatok hidnyaban azonositasra alkalmatlan személy részére csak altalanos tajékoztatas
adhato arrdl, hogy a panaszbejelentését milyen formaban fogadja az MKK Zrt.

Nem azonosithatd személy esetén, illetve a Panaszos elérhetdségének hidnyéaban, elsddlegesen plusz

informaciok nyujtasat kell kérni a panaszostdl az azonositas érdekében. Amennyiben az azonositasi,
adatbekérési kisérletre bizonyithaté modon sor kertilt, azonban az azonositéas, adatbekérés tovabbra
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is sikertelennek bizonyult, tovabbi intézkedési kotelezettsége az MKK Zrt.-nek nincsen, illetve a
Panaszos elérhetdségének hidnyaban valaszadasra nem keriil sor.

A Panaszosra vonatkozo, illetve a Panaszos személyével, valamint konkrét tigylettel kapcsolatba
hozhat6é informacid kizarolag a Panaszos vagy torvényes képviseldje/meghatalmazottja részére
adhato. A Panasz képviseld vagy meghatalmazott utjan torténd benyujtasa esetén az MKK Zrt.
vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot.

I1.2. A szabalyozas altalanos elvei

Az MKK Zrt. célja, hogy panaszkezelés folyamatarol szolo tajékoztatds soran mindig kozértheto,
pontos, szakszerii €s érdemi — a jogszabalyi eldirdsoknak megfeleld — informaciét nyajtson.

Az MKK Zrt. az olyan fogyasztéi magatartast veszi alapul, mely soran az {ligyfél észszeriien
tajékozottan, az adott helyzetben elvarhato figyelmességgel és koriiltekintéssel jar el.

Az MKK Zrt. célkitiizése az ligyfél-centrikus szemléletmod erdsitése, ezért az MKK Zrt. torekszik
arra, hogy a panaszbejelentések kivizsgdldsa, a Panaszost ért esetleges sérelem orvoslasa, és a
Panaszos tajékoztatasa tigyfélbarat médon torténjen meg.

Az MKK Zrt. fontosnak tartja az egyiittmiikodést az ligyfelekkel, illetve az tigyfelekkel szemben
tantsitand6d rugalmas és segitdkész banasmoddot a panaszkezelés teljes folyamata soran, igy a
panasztételkor, a panasz kivizsgalasa soran, valamint a valaszadast kdvetden is.

Az MKK Zrt. a panaszok kezelése soran az iigyfelek szerz6désbol eredd jogaira €s kotelezettségeire
vonatkozdan a jOhiszemiiség ¢és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban elvarhat6
magatartds kovetelményének jogszabalyban, valamint az MNB prudencidlis elvarasait tiikr6zo
Ajanlasban rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el.

Az MKK Zrt. torekszik arra, hogy a panaszokat olyan szellemben kezelje, hogy azaltal képes legyen
megeldzni, felismerni és megfelelden kezelni a kozte €s a Panaszos kozott esetlegesen felmeriild
tovabbi érdekellentétet annak érdekében, hogy az elhtizodo, elmélyiil6 jogvita elkeriilhetd legyen.

Az MKK Zrt. a panaszkezelés soran a transzparencia elvét kdvetve jar el annak érdekében, hogy a
Panaszosok a felmeriild kifogasaikkal Osszefliggésben megfeleld idében megkapjak a megteleld
informaciot és tajékoztatast, illetve, hogy jogos igényeiket érvényesithessék, valamint a jogorvoslati
lehetdségeiket kimerithessék. Ezen elv alapjan az MKK Zrt. a panaszok kezelését megel6zden és
annak soran egyarant fokozottan torekszik a kozérthetdségre, az atlathatdsagra, a kiszamithatdsagra,
valamint arra, hogy a Panaszos altal megismerhetd informaciok folyamatosan hozzaférheték
legyenek.

Az MKK Zrt. jelen szabalyzatot az ligyfélforgalom szamara nyitva allo ligyfélszolgalati helyiségében
miikddd tigyfélterminalon kihelyezi és a honlapjan, a www.mkkzrt.hu-n (Panaszkezelés mentiipont)
kozzéteszi.

A panaszkezelés a Hpt. 288. § (6) bek. alapjan magyar nyelven torténik.

I1.3. A panaszkezelés menete
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I1.3.1. A Panasz bejelentésének modjai

I1.3.1.1. Szobeli panasz
a.) személyesen:
- az MKK Zrt. tigyfélszolgalati helyiségében (1138 Budapest Madarasz Viktor u. 47-
49. 1. ¢épiilet 6. emelet /Madarasz Irodapark/)
Hétfé-kedd: 9.00-16.00 oraig
Szerda: 9.00-18.00 oraig
Csiitortok: 9.00-16.00 oraig
Péntek: 9.00-13.00 oraig
b) telefonon:
- a06-1-346-3760 telefonszamon
Hétfé-kedd: 8.00-16.00 oraig
Szerda: 8.00-20.00 oraig
Csiitortok 8.00-16.00 oraig
Péntek 8.00-14.00 oraig.

I1.3.1.2. irasbeli panasz
a) személyesen vagy meghatalmazott altal atadott irat Gtjan
- az MKK Zrt. iigyfélszolgalati helyiségében (1138 Budapest, Madarasz Viktor u. 47-
49. 1. épiilet 6. emelet /Madarasz Irodapark/)
Hétfé-kedd: 9.00-16.00 oraig
Szerda: 9.00-18.00 oraig
Csiitortok: 9.00-16.00 oraig,
Péntek: 9.00-13.00 oraig
b) postai uton:
- az MKK Zrt. 1393 Budapest, Pf. 307. levelezési cimen
c¢) telefaxon:
- 06-1-233-6501 szamon
d) elektronikus levélben:
- apanasz@mkkzrt.hu elektronikus levelezési cimre.
e) az MKK Zrt. honlapjan keresztiil a Panaszbejelentd nyomtatvany hasznélataval

Az a Panaszos, akinek referenciaadatait a KHR-t kezeld pénziigyi vallalkozas kezeli és ahol a
referenciaadat-szolgéltat6 az MKK Zrt., amennyiben kizarolag a KHR tv. 16. § (1) bek!. szerinti
kifogast emel panaszaban, Ggy azt csak a 11.3.1.2. pontban meghatarozott irasbeli médon nyujthatja
be az MKK Zrt részére.

A Panaszos eljarhat meghatalmazott utjan is. A meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyito
erejll maganokiratba kell foglalni. Az MKK Zrt. a jelen szabalyzat 4. szdmu mellékletét képezd
meghatalmazas-mintat javasolja hasznalni, de attol eltérd, kozokiratba vagy teljes bizonyitod erejli
maganokiratba foglalt meghatalmazast is elfogad, mely legalabbi az alabbiakat tartalmazza:
- a meghatalmazd6 ¢és a meghatalmazott személyének egyértelmii megjelolését (név,
személyazonositd adatok, lakcim feltiintetésével);

I KHR tv. 16. § (1): ,,A nyilvantartott személy kifogast emelhet referenciaadatainak a KHR-t kezeld pénziigyi vallalkozas
részére tortént atadasa, azoknak a KHR-t kezeld pénziigyi vallalkozas altal torténd kezelése ellen, és kérheti a
referenciaadat-helyesbitését, illetve torlését.”
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- azt, hogy mely, az MKK Zrt.-vel szemben fenndllo tartozas(ok)ra vonatkozik a
meghatalmazas (kdvetelésazonositd(k) feltiintetésével, vagy a valamennyi, az MKK Zrt. altal
nyilvantartott tartozas megjeloléssel);

- a meghatalmazas milyen cselekményekre jogositja fel a meghatalmazottat (pl. minden
cselekmény elvégzésére/jognyilatkozat megtételére jogosult az adott iigyben vagy
panasztételre tekintettel pl. panasz iigyemben, nevemben ¢€s helyettem eljarjon) és

- ameghatalmazas érvényességi idejét (pl. visszavondsig érvényes vagy megjeldlt hatarnapig).
A hatarozatlan (visszavonasig), vagy ot évnél hosszabb iddre sz06l6 altalanos meghatalmazas
Ot év elteltével hatalyat veszti.

- aziigyvédi meghatalmazasra® jogszabaly egyéb feltételt is eldirhat.

A meghatalmazast a panaszt tartalmazo beadvanyhoz kell mellékelni egy eredeti példanyban, vagy
elektronikus benyujtas esetén a panaszhoz mellékelni kell az alairt példanyt szkennelt valtozatban.

A Hpt. szerinti Fogyaszto és az Fgytv. szerinti Fogyasztd Panaszos az irasbeli panasz benyujtasahoz
alkalmazhatja a szabdlyzat 3. szdmu mellékletét képezd, ¢s az MKK Zrt. honlapjan elérhetd — a
Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) altal készitett minta figyelembe vételévével késziilt —
formanyomtatvanyt, de az MKK Zrt. az ettd] eltérd formdban benytjtott irdsbeli panaszt is befogadja.
A nem az erre rendszeresitett formanyomtatvanyon eldterjesztett irasbeli Panasznak is tartalmaznia
kell legalabb a Panaszos nevét, lakcimét/székhelyét, levelezési cimét, a Panasz leirasat (mennyiben
¢s milyen okbol kifogasolja az MKK Zrt. eljarasat), az MKK Zrt.-hez intézett hatarozott kérelmet
(igényt) és az elektronikus levél kivételével a Panaszos aldirasat.

Az MKK Zrt. a formanyomtatvanyt az ligyfélszolgalati helyiségben nyomtatott formaban elhelyezi,
tovabba a honlapjan a www.mkkzrt.hu-n (Panaszkezelés meniipont alatt) kozzéteszi.

I1.3.2. A Panasz kivizsgalasa
I1.3.2.1. Altalanos szabalyok

A Panasz kivizsgalasa téritésmentes, az MKK Zrt. azért kiilon dijat nem szamol fel. Az MKK Zrt. a
Panaszt az dsszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével vizsgélja meg.

Ha a szdban eldterjesztett Panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges vagy azt a Panaszos nem
fogadta el, tovabba irasban eldterjesztett Panasz esetén, az indokoldssal ellatott valaszt, a Panasz
MKK Zrt.-vel valo kozlésétdl szamitott:

- 30 naptari napon beliil,

- az elszamolasi torvény alapjan az elszamolas teljesitésével és szerz6désmodosulassal kapcsolatos
Panasz esetén 60 naptari napon, beliil, valamint

- KHR-rel kapcsolatos Panasz esetén a kézhezvételt koveté 5 munkanapon, de legkésdbb ezen 5
munkanapon beliili kivizsgalas lezarasat kovetd 2 munkanapon beliil,

irasban kiildi meg az MKK Zrt.

A Panasz kivizsgaldsa soran a Panaszos kifejezett kérésére az MKK Zrt. tdjékoztatast nyljt a vizsgélat
allasarol.

2Az  igyvédek részére késziilt altalanos meghatalmazds minta Tarsasigunk honlapjan  elérhetd:
www.mkkzrt. hu/ugyvedek-jogi-kepviselok-reszere
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A Panasz érdemi vizsgalatdt, a Panaszra adand6 valasz elkészitését ¢és hatdridoben torténd
megkiildését a panaszkezelésért felelos szervezeti egység vezetdje altal kijelolt munkatars (a
tovabbiakban: Panasziligyintézd) végzi el.

Amennyiben a fenti hataridékon beliil a Panasz teljes korti kivizsgalasa nem lehetséges (pl.: a
kivizsgalashoz sziikséges informacié nem érkezik meg hataridon beliil), a Panaszligyintéz6 a
jogszabalyban eldirt hataridén beliil, a tudomdasszerzést kovetden haladéktalanul tajékoztatja a
Panaszost a késedelem okardl, lehetdség szerint megjelolve a vizsgalat befejezésének varhato
idépontjat is.

A kérelmet, a bejelentést tartalma és nem alakszertisége alapjan kell figyelembe venni a tekintetben,
hogy Panasznak mindsiil-e, vagy sem.

Ha a Panasz kivizsgalasdhoz a Panaszostol a Panaszosnal rendelkezésre allo tovabbi informaciokra
van sziikség, akkor a Panasziligyintézo haladéktalanul felveszi a kapcsolatot a Panaszossal, és beszerzi
azt.

11.3.2.2. A szdbeli Panasz esetén

A szbbeli —ideértve a személyesen és telefonon tett — Panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetdség
szerint azonnal orvosolni kell.

11.3.2.2.1. Személyesen kozolt szobeli Panasz esetén

Ha a Panaszos személyesen tett szobeli Panaszanak azonnali kivizsgalasa megtortént és azt a
Panaszos elfogadta, az iligyintéz6 a Panaszrol (a szabalyzat 2. szamu mellékletét képezo)
jegyzokonyvet vesz fel, mely a I1.3.2.2.3. ponton feliil tartalmazza a Panasz rendezésére, megoldasara
szolgélo intézkedés leirdsat, tovabba a Panaszos nyilatkozatat, mely szerint a leirt intézkedést a
Panasz teljesitéseként elfogadja és a jegyzokonyv masolati példanyat a Panaszos részére atadja.

Ha a személyesen tett szobeli Panasz azonnali kivizsgéalasa nem lehetséges - mivel a Panasz varhato
kivizsgalasa és rendezési ideje meghaladja az ligyfélkiszolgalas Panaszos altal elvart idejét, illetve a
valaszadashoz mas szakteriilettel torténd konzultaciora is sziikség van -, vagy annak kezelésével a
Panaszos nem ért egyet, akkor az iigyintézd a Panaszrol és a Panaszos vonatkozo allaspontjardl (a
szabalyzat 2. szamu mellékletét képezd) jegyzOkdnyvet vesz fel €s egyidejiileg kozli a Panaszossal a
Panasz azonositasara szolgalo adatokat, illetve tajékoztatja a Panaszt tovabbiakban kezeld szervezeti
egyseg elérhetdségeérdl. Az ligyintézd a kinyomtatott jegyzOkonyvet aldirattatja a Panaszossal és
csatolja hozza az tigyfél altal benyujtott panaszbejelentéshez kapcsolodd dokumentumok masolatat,
majd a jegyzokonyv masolati példanyat, valamint a Panaszos kérésére a szabalyzat 1. szamu
mellékletét képezd tajékoztatot atadja a Panaszos részére.

Az ligyintéz6 a jegyzokonyv Panaszos altal alairt példanyat a Panasz érkezésének napjan iktatas
végett dtadja az Ugyviteli Csoport felé.

A fentiek szerint kell eljarni abban az esetben is, amennyiben a Panaszos helyett annak
meghatalmazottja/képviseldje jar el.

11.3.2.2.2. Telefonon kozolt szobeli Panasz esetén
Az ligyintéz0 a hivas sikeres felépiilésének iddpontjatol szamitott 6t percen beliil, az ¢l6hangos

bejelentkezés érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az adott helyzetben altalaban elvarhato.
Az él6hangos bejelentkezést megeldzden automata hang hivja fel a Panaszos figyelmét arra, hogy
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a) Panaszardl hangfelvétel késziil, a hangrogzités a vonatkozé torvényi rendelkezések alapjan
kotelezo,

b) a Panaszrdl késziilt hangfelvételt az MKK Zrt. 5 évig koteles megdrizni,

c) a Panaszos a hangrogzités vonatkozasaban tajékoztatast kérhet, ennek keretében kérésére
biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba — kérésének megfeleléen — 25 napon beliil
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet
vagy a hangfelvétel masolatat.

d) a telefonos hangrogzités jogszeriisége kapcsan milyen jogorvoslati lehetOségek allnak
rendelkezésére.

e) Hivéasanak egyedi azonositészama: ”...”.

Az MKK Zrt. a Panasznak mindsiil6 telefonos kommunikaciot a jogszabalyi eldirasainak megfeleléen
egyedi azonositoval ellatva rogziti. A panasznak mindsiilé telefonos kommunikacié régzitésének
jogalapja a GDPR 6. cikk (1) bekezdésének c) pontja szerinti jogi kotelezettség teljesitése, amely jogi
kotelezettség alatt a Hpt. 288. § (2)-(3) bekezdése szerinti kotelezettség értendo.

Az lgyintézék csak olyan telefonon keresztiil bonyolitanak panaszkezeléssel Osszefiiggd
telefonhivast az tigyfelekkel, melyen rogzithetd a telefonbeszélgetés. Bejovo hivasok esetén az ligytél
a hangbemondas soran tajékoztatast kap arra vonatkozdan, hogy amennyiben az iigyintézonkkel
folytatott telefonbeszélgetés rogzitéséhez nem jarul hozza, Ggy telefonos uton torténd
panaszbejelentésre, illetve egyéb érdemi ligyintézésre nem keriilhet sor, az iigyintézés céljabol
keresse fel személyes iigyfélszolgalatunkat, vagy irdsban forduljon Tarsasagunkhoz.

Ha a Panaszos telefonon teszi meg panaszat, arrdl az {ligyintézd a Panasz érkezésének napjan
jegyzOkonyvet vesz fel és azt iktatdsra tovabbitja az Ugyviteli Csoport felé. A jegyzOkdnyv
felvételével egyidejiileg az ligyintézd kozli a Panaszossal a Panasz azonositdsara szolgald adatokat,
illetve tajékoztatja a panaszt tovabbiakban kezelO szervezeti egység elérhetdségérdl.

A Panaszrol késziilt hangfelvétel megdrzésérdl — a vonatkozd jogszabalyok alapjan — a rogzités
napjatol szamitott minimum 5 (6t) naptari évig az MKK Zrt. Informatikai és Alkalmazésfejlesztési
Osztalya gondoskodik.

11.3.2.2.3. Jegyzokonyv

Ha jogszabaly vagy a jelen Szabalyzat jegyzokonyv felvételét eldirja, a jegyzOkonyv legaldbb az
alabbiakat tartalmazza:

a) a Panaszos nevét;

b) a Panaszos lakcimét, székhelyét, illetve amennyiben sziikséges levelezési cimét, koziizemi
tartozas esetén a fogyasztasi hely cimét;

c) hozzéjarulas esetén telefonszamat/email cimét;

d) aPanasz elGterjesztésének helyét, idejét, mod;jat;

e) a Panaszos Panaszédnak részletes leirdsat, a Panasszal érintett kifogésok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy a Panaszos Panaszéban foglalt valamennyi kifogas
teljeskortien kivizsgalasra keriiljon;

f) aPanaszos igényét;

g) a Panasszal érintett szerzO0dés szamat vagy az érintett iigy mas egyedi azonositdjat (pl.
kovetelésazonositd);

h) telefonon kozolt szobeli Panasz esetén a Panasz egyedi azonositoszamat;

1) aPanaszos éltal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb bizonyitékok jegyzékét;
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j) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevé személy és a Panaszos
alairasat;
k) ajegyzokonyv felvételének helyét, idejét;
1) a Panasszal érintett pénziigyi szervezet nevét €s cimét.
A jegyzOkonyv mintdja a szabalyzat 2. szdmu mellékletét képezi.

11.3.2.3. Az irasbeli Panasz

Az irasbeli Panaszt az Ugyviteli Csoport az MKK Zrt., kiilén szabalyzata szerint érkezteti és iktatja.
Az iktatast kovetden a Panaszos Panasza haladéktalanul tovabbitasra keriil a panaszkezelésért felelds
szervezeti egység részére.

A Panasz megvalaszolasat végzé Panasziigyintézd a szabalyzat 5. szamt mellékletét képez6 minta
alkalmazaséaval (az irasbeli Panasz benyujtasi csatorndjanak fiiggvényében e-mailben vagy postai
uton) soron kiviil értesiti a Panaszost irasbeli panaszanak érkeztetése napjarol, melyhez a Panaszos
kiilon kérése esetén csatolja a szabalyzat 1. szamu mellékletét képezd tajékoztatot. Amennyiben a
Panaszos irasbeli Panaszat az tligyfélforgalom szdmara nyitva allé helyiségben adta le, akkor a
tajékoztatot postai titon kell megkiildeni a Panaszos részére.

Szébeli (vagyis személyes, illetve telefonos) Panasz esetében a Panasziigyintézonek akkor kell a
szabalyzat 5. szdmu melléklete szerinti értesitd levelet megkiildeni a Panaszosnak, amennyiben a
Panasz kivizsgaldsa soran megallapitja, hogy a Panaszos Panasza a kovetelés vitatasa kapcsan részben
vagy egészben az engedményezést megel6z6 iddszakra vonatkozik.

11.3.3. A Panaszra adando valasz

A Panaszra adand¢ valaszt az alabbiak szerint kell elkésziteni és megkiildeni a Panaszosnak a 11.3.2.1.
pontban régzitett hataridoknek megfelelden:

Az MKK Zrt. Panasz targyaban hozott érdemi dontését irasba kell foglalni. A valaszadas soran
érdemi, kifejtd valaszadasra kell torekedni a Panaszban megfogalmazott valamennyi kifogas —
tovabba lehetdség szerint a kifogassal kapcsolatos kérések €s kérdések — tekintetében.

A Panaszra adott valaszban tovabba részletezni kell a Panasz teljes korti kivizsgalasanak eredményét,
a Panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedést, az ligyre vonatkozo alkalmazasanak
indokat egyszerii és konnyen érthetd nyelvezetet hasznalva, a Panasz elutasitdsa esetén az elutasitas
indokat.

A Panaszra adott valaszt kozérthetéen kell megfogalmazni és indokolni kell. Az indokolast
részletesen, pontosan, kozérthetden és egyértelmiien kell megfogalmazni. Az indokolds a Panasz
targyatol fiiggden tartalmazza a vonatkozo szerzddési feltétel, illetve szabalyzat pontos szovegét és
hivatkozik, a Panaszosnak kiildott elszdmoldsokra és valamennyi, a szerzédéses jogviszony alatt
teljesitett egyéb tajékoztatasra. Az indokolas a benne szerepeld jogszabalyi hivatkozasokat roviden
értelmezi.

Az MKK Zrt. Panaszra adott valaszat tértivevény tobbletszolgaltatassal feladott konyvelt
kiildeményként kell megkiildeni a Panaszos részére, amely alkalmas annak igazolasara, hogy az
MKK Zrt. a kiildeményt kinek a részére kiildte meg, emellett kétséget kizaroéan igazolja a kiildemény
elkiildésének tényét és idopontjat is. Kivételt képez ez alol az az eset, amennyiben a Panaszos a
panaszat az MKK Zrt.-hez bejelentett és nyilvantartott elektronikus levelezési cimérdl kiildte meg és
Panaszos panaszdban nem rendelkezett arrél, hogy a valaszlevelet egyéb uton kéri megkiildeni. Ilyen
esetben az MKK Zrt. Panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat elektronikus uton kiildi
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meg Panaszos részére az el6zdek szerinti email cimre, azonban KHR-rel kapcsolatos panasz esetén a
valasz tértivevény tobbletszolgaltatassal feladott konyvelt kiildeményként valdo megkiildése ilyen
esetben is kotelezo.

A telefonon kozolt szobeli Panaszrol felvett jegyzokonyvet a Panaszra adott valasszal egyiitt meg kell
kiildeni a Panaszosnak.

I1.3.4. A Panasz elutasitasahoz fiizodo jogorvoslati tajékoztatasi kotelezettség

A Panasz elutasitdsa esetén a Panaszra adott valasz, kotelezd tartalmi eleme az el6z6 pontban
foglaltakon tul a jelen pont szerinti jogorvoslati tajékoztatés is azzal, hogy a jogorvoslatra vonatkozd
tajékoztatast csak a fogyasztonak mindsiild Panaszos Panaszanak elutasitasakor kell megadni.
A fogyasztonak mindsiild tigyfelet a Panasz elutasitasa esetén az MKK Zrt. arrdl is tdjékoztatja, hogy
allaspontja szerint a Panasz €s a panaszkezelés
a) az MNB-r6l sz616 2013. CXXXIX. térvény fogyasztévédelmi rendelkezései megsértésének
kivizsgélasara, vagy
b) az Fgytv. alapjan a panaszkezelési, illetve iligyfélszolgalati tevékenységgel kapcsolatos
rendelkezések megsértésének kivizsgalasra, vagy
c) a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy
d) a kozponti hitelinformacios rendszerben tarolt referenciaadatok jogalapjanak vagy azok
helyességének kivizsgaldsara iranyult.

I1.3.4.1. A Panasz elutasitasa esetén az MKK Zrt. az aldbbiak szerint arrdl is tdjékoztatja a Panaszost,
hogy jogorvoslati kérelmével mely testiiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

I1.3.4.1. a) Pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybol eredd kovetelés esetén

A Hpt. szerinti Fogyasztonak mindsiilo Panaszos

1. az MNB-r6l sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések
megseértése esetén fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet az MNB pénziigyi fogyasztovédelmi
targyu megkeresések fogadasara kialakitott iigyfélszolgalatanal (ligyfélszolgalat: MNB Budai
Koézpont 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési cim: 1534 Budapest BKKP. Pf. 777., telefon:
06-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem),

vagy

2. a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival ¢€és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos Pénziigyi fogyasztoi jogvita esetén
- az MNB-161 52616 2013. évi CXXXIX. torvény 96-130. §-aiban szabalyozott médon az MNB
altal miikodtetett Pénziigyi Békélteto Testiilethez (székhely: MNB 1013 Budapest, Krisztina
krt. 55., tigyfélszolgalat: MNB Budai Kozpont 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési
cim: 1525 Budapest, Pf. 172., telefon:06-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes/, meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci tt 76.
sz. alatti Capital Square irodahaz), vagy
- polgéri perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz
fordulhat.

3. A KHR-ben nyilvantartott referenciaadatok jogalapjanak vagy azok helyességének kifogasolasa,
illetve torlésének kérése esetén a kozponti hitelinformacids rendszerrdl szold 2011. évi CXXII.
torvény alapjan a lakohelye szerint illetékes jarasbirosaghoz fordulhat.
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A Hpt. szerinti Fogyasztonak nem mindsiilé Panaszos a szerzddés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival €s megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita esetén a polgari perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fordulhat.

Tovabba, a KHR-ben nyilvantartott referenciaadatok jogalapjanak vagy azok helyességének
kifogasolasa, illetve torlésének kérése esetén a kdozponti hitelinformacids rendszerrdl szolo 2011. évi
CXXII. torvény alapjan a székhelye szerint illetékes jarasbirésaghoz fordulhat.

Ha az MKK Zrt. allaspontja szerint a Panasz mind a 11.3.4. a), mind a 11.3.4. ¢) pontot érinti, akkor a
Panaszost tajékoztatni kell arrél is, hogy a Panaszban foglaltak mely része tartozik az a) pontja, illetve

a ¢) pontja korébe, és ennek megfelelden mely panaszrésszel melyik hatdsdghoz vagy szervhez
fordulhat.

A 11.3.4.c.), illetve 11.3.4.1.a.) 2. pont ala tartozd (kiilondsen a kizardlag a kovetelés jogalapjat,
Osszegszeriiségét vitatd) Panasz elutasitasa esetén, amennyiben a kovetelés érvényesitése érdekében
peres vagy nemperes eljards van folyamatban, vagy a per targyaban jogerds birdsagi itélet sziiletett,
ugy a Hpt. szerinti Fogyaszt6t tajékoztatni kell arrol, hogy az MKK Zrt. allaspontja szerint a Magyar
Nemzeti Bankrol szo16 2013. évi CXXXIX. torvény 107. § ac) pont, illetve b) pont alapjan a Pénziigyi
Békeélteto Testiilet felé benytjtott kérelem meghallgatas kitlizése nélkiili elutasitdsanak van helye.

A Panasz elutasitasa esetén az MKK Zrt. arrdl is tdjékoztatja a Hpt. szerint Fogyasztonak mindsiild
Panaszost, hogy az MKK Zrt. tett-e a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasara és egyezség hidnyaban
az ilyen eljarasban hozott hatdrozatara vonatkozé altalanos alavetési nyilatkozatot®, tovabba arrol,
hogy a Pénziigyi Békélteto Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé
hatarozatot hozhat, ha az MKK Zrt. alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsiild tigyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazé hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg a kétmillio forintot. T4jékoztatja tovabba,
hogy kérelmére az MKK Zrt. koltségmentesen megkiildi a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasanak
kezdeményezésére, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasnak kezdeményezésére
iranyuld kérelem benyUjtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyokat. Ebben az esetben a
tajékoztatas kiterjed a formanyomtatvany - MNB honlapjan megadott - elektronikus elérhetségére?,
valamint az MKK Zrt.-nek a formanyomtatvany megkiildésére vonatkoz6 fogyasztoi kérelem
eldterjesztésére szolgald — a szabalyzat 11.3.1.1. és I11.3.1.2. pontjai szerinti - telefonszamara, e-mail
elérhetdségére €s postai cimére is.

I1.3.4.1. b) Nem pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybdl eredé kovetelés esetén

Az Fgytv. szerinti Fogyasztonak mindosiilo természetes személy Panaszos
1. A szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos fogyasztoi jogvita esetén
a) a Panaszos a lakohelye vagy tartozkodasi helye szerinti illetékes fOvarosi és varmegyei
kormanyhivatalok fogyasztovédelmi szervezeti egységeihez;
b) aPanaszos a lakohelye vagy tartozkodasi helye szerinti illetékes békéltetd testiilethez, tovabba
c) a polgari perrendtartasrol szolo torvényben meghatarozott hataskor és illetékesség alapjan
birdsaghoz
fordulhat.

3Jelen szabdlyzat hatalyba 1épéséig az MKK Zrt. nem tett a Pénziigyi Békéltetd Testiilet dontésének kotelezésként torténd
elfogadasat jelentd altalanos alavetési nyilatkozatot.
4A szabalyzat hatalybalépésekor: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
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2. A panaszkezelési, illetve ligyfélszolgalati tevékenységgel kapcsolatos rendelkezések megsértése
esetén a Panaszos a lakohelye vagy tartdzkodasi helye szerinti illetékes fOvarosi €s varmegyei
kormanyhivatalok fogyasztovédelmi szervezeti egységeihez fordulhat.
3. A KHR-ben nyilvantartott referenciaadatok jogalapjanak vagy azok helyességének kifogasolasa,
illetve torlésének kérése esetén a kdzponti hitelinformdcids rendszerrdl szold 2011. évi CXXII.
torvény alapjan a lakohelye szerint illetékes jarasbirosdghoz fordulhat.

Az Fgytv. szerinti Fogyasztonak mindsiilo civil szervezet, egyhdzi jogi személy, tarsashaz,
lakasszovetkezet Panaszos
1. A szerzddés Iétrejottével, érvényességével, joghatasaival ¢és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos fogyasztoi jogvita esetén

a) a panaszos sz€khelye szerinti illetékes békéltetd testiilethez fordulhat;

b) a polgari perrendtartasrol sz6ld torvényben meghatarozott hataskor és illetékesség alapjan

birésaghoz fordulhat.

2. A panaszkezelési, illetve ligyfélszolgalati tevékenységgel kapcsolatos rendelkezések megsértése
esetén — amennyiben az biztositott — a polgari perrendtartas szabélyai szerint birésaghoz fordulhat.

Az Fgytv. szerinti Fogyasztonak nem mindsiilé panaszos a szerz6dés 1étrejottével, érvényességével,
joghatasaival €s megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival, tovabba az
MKK Zrt. panaszkezelésével, ligyfélszolgalati tevékenységével kapcsolatos jogvita esetén a polgari
perrendtartas szabdlyai szerint bir6saghoz fordulhat.

A Fogyasztoi panasz elutasitasa esetén az MKK Zrt. arrdl is tdjékoztatja a fogyasztonak mindsiild
Panaszost, hogy az MKK Zrt. a fogyaszt6i jogvita rendezése érdekében igénybe veszi-e a békéltetd
testiileti eljarast, illetve, hogy tett-e az illetékes békélteto testiilet eljarasara és egyezség hianyaban az
ilyen eljarasban hozott hatdrozatara vonatkozo altalanos alavetési nyilatkozatot®, tovabba arrdl, hogy
a békélteto testiilet egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazo hatarozatot hoz, ha az MKK
Zrt. alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiild tigyfél
érvényesiteni kivant igénye a kotelezést tartalmazd hatdrozat meghozatalakor nem haladja meg a
kétszazotvenezer forintot. Tarsasdgunk arrol is tajékoztatja Panaszost, hogy kérelmére az MKK Zrt.
koltségmentesen megkiildi a békéltetd testiilet eljarasanak, illetve a fOvarosi €s varmegyei
kormanyhivatalok fogyasztovédelmi szervezeti egységei eljarasanak kezdeményezésére iranyuld
kérelem benyujtasa céljara hasznalhato formanyomtatvanyokat, valamint arr6él is, hogy a
fogyasztovédelmi hatésaghoz a fogyasztovédelmi hatosdg honlapjan keresztiil — DAP
mobilalkalmazas vagy Ugyfélkapu+ hasznalataval — is benyujthato a kérelem. Ebben az esetben a
tajékoztatas kiterjed az adott formanyomtatvany elektronikus elérhetéségére, valamint az MKK Zrt.-
nek a formanyomtatvany megkiildésére vonatkozo fogyasztoi kérelem eldterjesztésére szolgaldo — a
szabalyzat I1.3.1.1. és I1.3.1.2. pontjai szerinti — telefonszamara, e-mail elérhetségére és postai
cimére is.

I1.3.4.1.a.) és 11.3.4.1.b.) pont szerinti esetekben:
Az el6z6 pontokban megnevezett formanyomtatvanyokat a Panaszos kérésére az MKK Zrt. a

rendelkezésére allo adatok alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezd fogyasztod
szamara elektronikus Uton, mas esetben postai uton kiildi meg.

SJelen szabalyzat hatalyba 1épéséig az MKK Zrt. nem tett a békéltetd testiilet dontésének kotelezésként torténd elfogadasat
jelentd altalanos alavetési nyilatkozatot.
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A Panaszos a jogszabaly altal eldirt valaszadasi hatarido eredménytelen eltelte esetén is élhet
jogorvoslattal és igényelheti a fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasnak kezdeményezésére iranyulo
kérelem benytjtasa céljara hasznalhaté formanyomtatvany megkiildését.

A jogorvoslati tajékoztatasokat figyelemfelhivasra alkalmas modon (pl. a szdveget vastagon
kiemelve) kell megtenni a Panaszra adott valaszban.

A Hpt. szerinti Fogyasztonak mindsiild Panaszos az MNB fogyasztovédelmi honlapjan
(https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem) tovabbi, kapcsolodo informacidkat talal.

A nem pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybol eredd kovetelések esetében a békéltetd testiiletek
listajarol ¢és elérhetOségeirdl a www.bekeltetes.hu honlapon és az MKK Zrt. honlapjan
(www.mkkzrt.hu) a Panaszkezelés meniipontban, tovabba, a fOvarosi ¢és varmegyei
kormanyhivatalok elérhetdségeirdl a www.kormanyhivatalok.hu honlapon tajékozodhat.

Amennyiben a Panaszos ismételten — a korabbi Panaszaval megegyez0, ugyanazon kifogést és egyezd
indokokat tartalmaz6 — Panasszal €1, Gigy a jogszabalyi kovetelmények figyelembevétele mellett, az
MKK Zrt. a térvényi hataridon beliil, indokoléssal ellatott allaspontjat ugy kiildi meg Panaszos
részére, hogy a korabbi Panaszra adott véalaszt csatolja.

I1.4. Panaszkezelésért felelds szervezeti egység

A panaszkezelésre vonatkozo jogszabdlyokban és egyéb eldirdsokban meghatarozottak alapjan, a
panaszok hatékony, gyors és szakszerli kezelése, valamint a megfeleld nyilvantartds vezetése és
adatszolgaltatassal kapcsolatos feladatok teljesitésében vald kdzremiikodés érdekében az MKK Zrt.,
panaszkezelésért felelds szervezeti egységként a Panaszkezelési Csoportot jelolte ki.

11.5. Adatkezelés

Az MKK Zrt. a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezd adatokat kérheti a Panaszostol

a)  személyazonositd adatok (igy kiilondsen: név, sziiletési név, sziiletési hely, id0, anyja neve);

b)  kapcsolattartas céljat szolgaldo adatok (igy kiilonosen: lakcim, székhely, levelezési cim,
fogyasztasi hely);

c) panasz tartalma; a panasz leirasa, illetve Panaszos igénye (igy kiilonosen: a panasz targyat
képezd esemény vagy tény megjeldlése, a panasz benyujtasanak idépontja, az ligyfél altal
bemutatott iratok, dokumentumok ¢€s egyéb bizonyitékok jegyzéke, a panasz rendezésére vagy
megoldasara szolgdld intézkedés leirdsa, elutasitds esetén annak indoka, a panasz
megvalaszolasanak idépontja);

d) telefonon torténd panaszkezelés esetén a hang, hangfelvétel egyedi azonositdoszama, hivas
datuma, id6pontja, a panaszligyintézé€s soran a beazonositashoz sziikséges adatok, €s a
panasziigyintézés soran elhangzott egyéb adatok;

e)  szOban tett panaszrol késziilt jegyzokonyv esetén: jegyzokonyyv tartalma (igy kiilondsen: panasz
eloterjesztésének helye, ideje, ligyfél neve, lakcime, panasz részletes leirasa) és a panasz egyedi
azonositd szama;

f)  meghatalmazott Gtjan eljaré Panaszos esetében érvényes meghatalmazas.

A Panaszt benytjtoé Panaszos adatait az Infotv. rendelkezéseinek, valamint a GDPR-ban foglaltaknak
megfelelden kell kezelni.

A Panaszost az ligyintézés megkezdésekor tajékoztatni kell arrol, hogy honlapunk (www.mkkzrt.hu)
nyitdoldalanak Adatvédelem fiilén keresztiil elérhetd az Adatkezelési tajékoztato az MKK Zrt. dltal

Oldal 14/ 31


https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
http://www.bekeltetes.hu/
http://www.mkkzrt.hu/
http://www.kormanyhivatalok.hu/
http://www.mkkzrt.hu/

Panaszkezelési szabalyzat

kezelt kovetelések kotelezettjei, vagy a Tarsasag altal kezelt kéveteléseket megalapozo jogviszonyban
egyeb modon érintett személyek, mint érintettek részére, ahol tovabbi informaciokat talal az MKK
Zrt. adatkezelésérdl. Az Adatkezelési Tajékoztatd tovabba elérhetd Tarsasagunk tligyfélszolgalatan
is.

I1.6. A Panaszok nyilvantartasa

Az MKK Zrt. az tligyfelei panaszair6ol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrél az arra kijelolt informatikai rendszerében nyilvantartast vezet, mely az
igyféladatokon kiviil tartalmazza:

a) a Panasz leirdsat, a Panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

b) a Panasz benyujtasdnak idopontjat,

c) a Panasz rendezésére, vagy megoldasara szolgdlod intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

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

e) a Panaszra adott valaszlevél postdra addsdnak — elektronikus uton megkiildott véalasz esetén az
elkiildés — datumat,

f) a telefonon tett panasz egyedi azonositd szamat.

Az MKK Zrt. célja, hogy olyan nyilvantartast vezessen, mely alkalmas a Panaszok belsé nyomon
kovetésére, azok elemzésére, melynek eredményérdl az MKK Zrt. vezetése tajékoztatast kapjon az
MNB rendelet 7.§-a szerint.

Az MKK Zrt. a Panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat, a
Panaszt €s az arra adott valaszt 5 évig Orzi meg.

I1.7. A kiilso koveteléskezelok részére atadott kovetelések iigyében érkezett Panaszok kezelése

A kiils6 koveteléskezelokhoz érkezett Panaszokat a kiils6 koveteléskezelonek a megbizasi
szerzOdésben meghatarozottak szerint el kell juttatnia az MKK Zrt. részére. Az MKK Zrt.-hez ily
moédon eljuttatott Panaszt a panaszkezelésért felelos szervezeti egység fogja kivizsgalni és
megvalaszolni.

I1.8. A panaszkezelési tevékenység ellenorzése

A panaszkezelési tevékenységgel kapcsolatban a Compliance Csoport ésszerli id6kozonként -
figyelembe véve az MNB rendelet 7.§-adban meghatarozottakat - vizsgalja az MKK Zrt. jogszabalyi
eldirdsoknak valé megfelelését, a belsd szabalyozasat, és szabalyozottsagat, a tevékenység prudens
gyakorlatanak torténé megfelelést.

I11. Zaro rendelkezések
Jelen Szabalyzatot az MKK Zrt. Igazgatosaga a 67/2025. (VIIL.29.) szdmu hatdrozataval hagyta jova.
Jelen Szabalyzat a kihirdetését koveté munkanap 1€p hatalyba. Jelen Szabalyzat hatalybalépésével a
2025. aprilis 17. napjan hatalyba Iépett Panaszkezelési Szabalyzat hatalyat veszti.
Budapest, 2025. augusztus 29.

Vaczko-Kovacs Orsolya s.k.
vezérigazgato
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Mellékletek:

. szamu melléklet: Tajékoztatd a panaszkezelési eljarasrol
. szamu melléklet: JegyzOkonyv minta

. szamu melléklet: Panaszbejelentd nyomtatvany

. szamu melléklet: Meghatalmazas minta

. szamu melléklet: Ertesité levélminta
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1. szamu melléklet: Tajékoztato a panasziigyintézésrol
Tisztelt Ugyfeliink!

Az MKK Magyar Kdoveteléskezeld Zartkoriien Mitkodd Részvénytarsasag (a tovabbiakban: MKK
Zrt) alapvetd célja, hogy On minden szempontbol elégedett legyen szolgaltatasaival és
ligyintézésével, jelen tajékoztatoval szeretnénk segiteni Ont abban, hogy panaszat egyszeriien és
eredményesen juttathassa el azon forumok részére, amelyek annak gyors megoldasdhoz
hozzajarulhatnak.

Uzleti gyakorlatunk alapkdvetelménye, hogy valamennyi, szolgaltatasainkkal és iigyintézésiinkkel
kapcsolatban felmeriilt panaszt nyilvantartasba vegyiik, kivizsgaljuk, megvalaszoljuk és a feltart
hibakat orvosoljuk. Tajékoztatjuk, hogy a panaszbejelentés soran megadott személyes adatokat az
MKK Zrt. csak a panasz kivizsgalasaval osszefliggésben kezeli, azokat harmadik személyek szdmara
nem tovabbitja.

Az MKK Zrt. panasziigyintézésének rendjét az alabbiakban foglaljuk dssze.

Az Ugyfelek a panaszokat az aldbbi médon hozhatjik az MKK Zrt. tudomdsdra:

A panasz szoban és irasban is megtehetd.

Azon panasz, melyben a Panaszos - akinek referenciaadatait a KHR-t kezel6 pénziigyi vallalkozas
kezeli és ahol a referenciaadat-szolgaltatdo az MKK Zrt. - kizardlag a KHR tv. 16. § (1) bek. szerinti
kifogast emel, a jogszabaly értelmében csak irasbeli médon nyujthatd be az MKK Zrt részére.

A szobeli panasz bejelenthet6

a) személyesen:
- az MKK Zrt. iigyfélszolgélati helyiségében (1138 Budapest, Madarasz Viktor u. 47-
49. 1. épiilet 6. emelet /Madarasz Irodapark/)
Hétfé-kedd: 9.00-16.00 oraig
Szerda: 9.00-18.00 oraig
Csiitortok: 9.00-16.00 oraig
Péntek: 9.00-13.00 6raig.
b) telefonon:
- a06-1-346-3760 telefonszamon,
Hétfé-kedd: 8.00-16.00 oraig
Szerda: 8.00-20.00 oraig
Csiitortok: 8.00-16.00 oraig
Péntek: 8.00-14.00 6raig.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén az On és az MKK Zrt. munkatarsa kozotti telefonos
kommunikéciot hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5 évig megdrzi az MKK Zrt. Az MKK Zrt.
az On kérésére biztositja a panaszos hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba — kérésének megfeleléen
— 25 napon beliill téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Az irasbeli panasz bejelentheto

a) személyesen vagy meghatalmazott 4ltal atadott irat Gtjan
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- az MKK Zrt. ligyfélszolgalati helyiségében (1138 Budapest, Madarasz Viktor u. 47-
49. 1. ¢épiilet 6. emelet /Madarasz Irodapark/)
Hétfo-kedd: 9.00-16.00 oraig; Szerda: 9.00-18.00; Csiitortok: 9.00-16.00 oraig,
Péntek: 9.00-13.00 oraig
b) postai uton:
- MKK Zrt. 1393 Budapest, Pf.: 307. levelezési cimen
c) telefaxon:
- 06-1-233-6501 szamon
d) elektronikus levélben:
- apanasz@mkkzrt.hu elektronikus levelezési cimre.
e) az MKK Zrt. honlapjan keresztiil a Panaszbejelentd nyomtatvany hasznalataval

Panasza megtételére meghatalmazott utjan is lehetdsége van. A meghatalmazast kozokiratba vagy
teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni. Az MKK Zrt. altal preferalt meghatalmazas-mintat
a szabalyzat 4. szamt melléklete tartalmazza, azonban az MKK Zrt. attdl eltérd, kozokiratba vagy
teljes bizonyito6 erejii magéanokiratba foglalt meghatalmazast is elfogad, mely legalabbi az alabbiakat
tartalmazza:

- a meghatalmazé és a meghatalmazott személyének egyértelmli megjelolését (név,
személyazonosito adatok, lakcim feltiintetésével);

- azt, hogy mely, az MKK Zrt.-vel szemben fenndllo tartozds(ok)ra vonatkozik a
meghatalmazas (kovetelésazonosito(k) feltiintetésével, vagy a valamennyi, az MKK Zrt. altal
nyilvantartott tartozas megjeldléssel);

- a meghatalmazas milyen cselekményekre jogositja fel a meghatalmazottat (pl. minden
cselekmény elvégzésére/jognyilatkozat megtételére jogosult az adott iligyben vagy
panasztételre tekintettel pl. panasz ligyemben, nevemben és helyettem eljarjon) és

- meghatalmazas érvényességi idejét (pl. visszavonasig érvényes vagy megjelolt hatarnapig).
A hatarozatlan (visszavonasig), vagy ot évnél hosszabb idore sz6l6 altalanos meghatalmazés
Ot ¢év elteltével hatalyat veszti.

- azigyveédi meghatalmazésra jogszabaly egyéb feltételt is eldirhat.

A meghatalmazast a panaszt tartalmazé beadvanyhoz kell mellékelni egy eredeti példanyban.

Az irasbeli panasz benyujtdsdhoz alkalmazhatja az MKK Zrt. székhelyén és az MKK Zrt. honlapjan
elérhetd formanyomtatvanyt, de az MKK Zrt. az ettdl eltérd formaban benyujtott irdsbeli panaszt is
befogadja.

A panasz érdemi kezelése érdekében, a nem formanyomtatvanyon eldterjesztett irdsbeli panasznak is
tartalmaznia sziikséges legalabb a panaszos nevét, lakcimét/székhelyét, levelezési cimét, a panasz
leirasat (mennyiben és milyen okbol kifogasolja az MKK Zrt. eljarasat), az MKK Zrt.-hez intézett
hatarozott kérelmet (igényt) és az elektronikus levél kivételével a panaszos alairasat.

A panaszok kivizsgalasa, kezelése

A panaszt minden esetben nyilvantartasba vessziik. A szobeli panaszt azonnal megvizsgaljuk, és
lehetdség szerint azonnal orvosoljuk. Amennyiben On a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a
panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszt a kozlésétdl szamitott 30 naptari napon beliil
irasban megvalaszoljuk. El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran kiegészitd informéciokra lesz
sziikségiink az On részérél. Ebben az esetben kérjiik ilyen iranyl megkeresésiink mielébbi
megvalaszolasat.

Amennyiben a fenti hatariddn beliil a panasz teljes korli kivizsgaldsa nem lehetséges (pl.: a
kivizsgalashoz sziikséges informacié nem érkezik meg hataridon beliil), a jogszabalyban el6irt
hatariddn beliil, a tudomésszerzést kovetden haladéktalanul tdjékoztatjuk a késedelem okarol tovabba
lehetdség szerint arrdl, hogy a panasz kivizsgaldsanak befejezése mikorra varhato.
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Az MKK Zrt. a panasz kivizsgéalasaért kiilon dijat nem szadmit fel. A panasz kivizsgéaldsa az 0sszes
vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.

A panaszok nyilvantartasa

Az MKK Zrt. az iigyfelek panaszair6l, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrol nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas az aldbbi adatokat tartalmazza:

a) a panaszos nevét, adatait,

b) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

¢) a panasz benyujtasanak idépontjat,

d) a panasz rendezésére, vagy megoldasara szolgdlod intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

e) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért feleldos megnevezesét,

f) a panaszra adott valaszlevél postara adasdnak — elektronikus uton megkiildott valasz esetén az
elkiildés — datumat,

g) a panasz egyedi azonositd szamat.

A panaszt ¢és az arra adott valaszt az MKK Zrt. 5 évig meg0rzi.
Jogorvoslati lehetdségek’

Pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybol eredoé kovetelés esetén:

Ha On a panaszbejelentésére az MKK Zrt.-t61 kapott valaszt nem fogadja el, illetve gy itéli meg,
hogy panaszat az MKK Zrt. nem megfeleléen kezelte, a kovetkezd jogorvoslati lehetdségek allnak
rendelkezésére:

A Hpt. szerinti Fogyaszténak mindsiilé panaszos’
1. a Magyar Nemzeti Bankrél (tovabbiakban: MNB) sz616 2013. évi CXXXIX. toérvény szerinti
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet az
MNB pénziigyi fogyasztovédelmi targyti megkeresések fogadasara kialakitott ligyfélszolgalatanal
(tigyfélszolgalat: MNB Budai Kozpont 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési cim: 1534
Budapest BKKP. Pf. 777., telefon: 06-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem), vagy
2. a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatisaival és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos pénziigyi fogyasztoi jogvita esetén
- az MNB-16l 52016 2013. évi CXXXIX. torvény 96-130. §-aiban szabalyozott médon az MNB
altal mukodtetett Pénziigyi Békéltetd Testiilethez (székhely: MNB1013 Budapest, Krisztina
krt. 55., tigyfélszolgalat: MNB Budai Kozpont 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési
cim: 1525 Budapest Pf.: 172., telefon: 06-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes/, meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci ut 76.
sz. alatti Capital Square irodahaz), vagy
- apolgari perrendtartas szabalyai szerint birosaghoz
fordulhat.

°Az illetékes iigyintézének ki kell vélasztania a megfeleld jogorvoslati tijékoztatot annak fiiggvényében, hogy a
panaszossal szemben az MKK Zrt.-nek milyen tipustl kdvetelése van nyilvantartva.

"Fogyaszto: az a természetes személy, aki 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esd célok érdekében jar
el.
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3. A KHR-ben nyilvantartott referenciaadatok jogalapjanak vagy azok helyességének kifogéasolésa,
illetve torlésének kérése esetén a kozponti hitelinformacids rendszerrdl szolo 2011. évi CXXII.
torvény alapjan a lakohelye szerint illetékes jarasbirésaghoz fordulhat.

A fogyasztonak nem mindsiil6é panaszos a szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba a szerzodésszegéssel ¢és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a
polgari perrendtartds szabalyai szerint birésaghoz fordulhat. Tovabba, a KHR-ben nyilvantartott
referenciaadatok jogalapjanak vagy azok helyességének kifogasolasa, illetve torlésének kérése esetén
a kozponti hitelinformécios rendszerrdl szold 2011. évi CXXIIL. térvény alapjan a székhelye szerint
illetékes jarasbirosaghoz fordulhat.

A (kiilonosen a kizarolag a kovetelés jogalapjat, 6sszegszerliségét vitatd) Panasz elutasitasa esetén,
amennyiben a kovetelés érvényesitése érdekében peres vagy nemperes eljaras van folyamatban, vagy
a per targyaban jogerds birosagi itélet sziiletett, ugy a Hpt. szerinti Fogyaszt6t tajékoztatni kell arrol,
hogy az MKK Zrt. allaspontja szerint a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. torvény
107. § ac) pont, illetve b) pont alapjan a Pénziigyi Békéltetd Testiilet felé benyujtott kérelem
meghallgatés kitlizése nélkiili elutasitdsanak van helye.

A panasz elutasitasa esetén - a fogyasztonak mindsiild Panaszos - kérelmére az MKK Zrt.
koltségmentesen megkiildi a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasanak kezdeményezése, illetve az
MNB fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasnak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasa
céljara rendszeresitett formanyomtatvanyokat. A formanyomtatvany elektronikusan elérheté az MNB
honlapjan® is. Az MKK Zrt.-nek a formanyomtatvany megkiildésére vonatkozé fogyasztdi kérelem
eldterjesztésére szolgald elérhetdségei megegyeznek a Panasz bejelentésének helyeivel.

Nem pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybdl eredé kivetelés esetén:

Ha On a panaszbejelentésére az MKK Zrt.-t6] kapott valaszt nem fogadja el, illetve gy itéli meg,
hogy panaszat az MKK Zrt. nem megfelelden kezelte, a kovetkezd jogorvoslati lehetdségek allnak
rendelkezésére:

Az Fgytv. szerinti Fogyasztonak mindsiilo természetes személy panaszos
1. A szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos fogyasztoi jogvita esetén
a) a panaszos lakohelye vagy tartdzkodasi helye szerinti illetékes fOvarosi és varmegyei
kormanyhivatalok fogyasztévédelmi szervezeti egységeihez;
b) apanaszos lakohelye vagy tartdzkodasi helye szerinti illetékes békéltetd testiilethez, tovabba
c) a polgari perrendtartasrdl szolo torvényben meghatarozott hataskor €s illetékesség alapjan
birdsadghoz fordulhat.
2. A panaszkezelési, illetve ligyfélszolgalati tevékenységgel kapcsolatos rendelkezések megsértése
esetén a panaszos lakOhelye vagy tartozkodasi helye szerinti illetékes févarosi és varmegyei
kormanyhivatalok fogyasztovédelmi szervezeti egységeihez fordulhat.
3. A KHR-ben nyilvantartott referenciaadatok jogalapjanak vagy azok helyességének kifogasolasa,
illetve torlésének kérése esetén a kozponti hitelinformacids rendszerrdl szold 2011. évi CXXII.
torvény alapjan a lakohelye szerint illetékes jarasbirosaghoz fordulhat.

Az Fgytv. értelmében fogyasztonak mindsiilo civil szervezet, egyhazi jogi személy, tarsashaz,
lakasszovetkezet panaszos

8 https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

Oldal 20/ 31


https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

Panaszkezelési szabalyzat

1. A szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos fogyasztoi jogvita esetén
a) apanaszos székhelye szerinti illetékes békéltetd testiilethez fordulhat;
b) a polgari perrendtartasrol szolo torvényben meghatarozott hataskor és illetékesség alapjan
birdsadghoz fordulhat.
2. A panaszkezelési, illetve ligyfélszolgalati tevékenységgel kapcsolatos rendelkezések megsértése
esetén — amennyiben az biztositott — a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

A fogyasztonak nem mindsiilé panaszos a szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival €s
megszinésével, tovabba a szerzodésszegéssel €és annak joghatasaival, tovabba az MKK Zrt.
panaszkezelésével, tligyfélszolgalati tevékenységével kapcsolatos jogvita esetén a polgari
perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

A fogyasztdi panasz elutasitasa esetén - a fogyasztonak mindsiilé panaszos - kérelmére az MKK Zrt.
koltségmentesen megkiildi a békéltetd testiilet eljarasanak, illetve a févarosi és varmegyei
kormanyhivatalok fogyasztovédelmi szervezeti egységei (fogyasztovédelmi hatdsag) eljarasnak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtidsa céljara haszndlhaté formanyomtatvany(oka)t. A
békéltetd testiilet eljarasdnak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtidsa céljara ajanlott
formanyomtatvany letolthetd a békéltetd testiiletek honlapjarol,’ illetve fogyasztovédelmi hatdsag
eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasara ajanlott formanyomtatvany let6lthetd
az MKK Zrt. honlapjanak Panaszkezelés meniipontjaban'® is. A fogyasztovédelmi hatdsaghoz a
fogyasztovédelmi hatosag honlapjan (www.fogyasztovedelem.kormany.hu) keresztil — DAP
mobilalkalmazas vagy Ugyfélkapu+ hasznalataval — is benyujthaté a kérelem. Az MKK Zrt.-nek a
formanyomtatvany(ok) megkiildésére vonatkozo fogyasztoi kérelem elbterjesztésére szolgéalo
elérhetéségei megegyeznek a panasz bejelentésének helyeivel.

Tisztelt Ugyfeliink!

Reméljiik, hogy t4jékoztatonk minden panaszbejelentéssel kapcsolatos kérdésére valaszt adott. Ha
tovabbi informdciodra lenne sziiksége, kérjiik, forduljon bizalommal az MKK Zrt.-hez a kovetkezd
elérhetdségeken:

a) személyesen, vagy meghatalmazott altal atadott irat utjan:
- az MKK Zrt. ligyfélszolgalati irodajaban (1138 Budapest, Madarasz Viktor u. 47-49. 1.
épiilet 6. emelet /Madarasz Irodapark/)
Hétfé-kedd: 9.00-16.00 oraig
Szerda: -9.00-18.00 oraig
Csiitortok: 9.00-16.00 oraig
Péntek: 9.00-13.00 o6raig
b) telefonon:
- a06-1-346-3760 telefonszamon,
Hétfo-kedd: 8.00-16.00 oraig
Szerda: 8.00-20.00 6raig
Csiitortok: 8.00-16.00 oraig
Péntek: 8.00-14.00 oraig
a) postai uton:

? https://bekeltetes.hu/ Kérelem benytjtasa fiilre kattintva
10 hitps://www.mkkzrt.hu/panaszkezeles/panaszkezeles-menete /Kérelem fogyasztovédelmi hatosag eljarasanak
lefolytatasara
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- MKK Zrt. 1393 Budapest, Pf.: 307. levelezés cimre kiildve,
b) telefaxon:
- 06-1-233-6501 szamon
c) elektronikus levélben:
- megkeresését az ugyfelszolgalat@mkkzrt.hu elektronikus levelezési cimre kiildve.

Tisztelettel:
MKK Magyar Koveteléskezelo Zartkorien Miikodé Részvénytarsasag

Melléklet: Panaszbejelentd nyomtatvany
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2. szamu melléklet: Jegyzokonyv minta

Jegyzokonyv
panasz felvételérol
Szobeli (személyes és telefonos) iigyfélpanaszokhoz

A PANASZ AZONOSITOSZAMA

Panaszkezelési Csoport
MKK Zrt. 1393 Budapest, Pf. 307.

A PANASZT KEZELO SZERVEZETI EGYSEG NEVE ES ELERHETOSEGE:

PANASZOS

Név:

Lakcim (székhely, sziikség esetén
fogyasztasi hely):

Levelezési cim:

Telefon:

E-mail cim;

Panasszal érintett pénziigyi szervezet neve
¢s cime:

Panasszal érintett szerz0dés szama vagy az
érintett ligy mas egyedi azonositdja:

Képviseld neve*:

Képviseld cime*:

Képviseld telefonszama™:

cégkivonat és aldirasi cimpéldany)

* Abban az esetben kell kitdlteni, ha a panaszos képviseldje/meghatalmazottja itjan nytjtja be a panaszt. Ez
esetben csatolni kell a jegyz6konyvhoz a benytjtasi jogosultsagot igazold okirato(ka)t (meghatalmazas vagy

A PANASZOS BIRTOKABAN LEVO, A PANASZ ALATAMASZTASAHOZ
CSATOLT DOKUMENTUMOK
(szamla, szerz6dés stb.)

PANASZ ELOTERJESZTESENEK HELYE, IDOPONTJA

A panasz eldterjesztésének helye, idépontja
(év/ho/nap):

Budapest, 20

Esetleges korabbi, ugyanezen témaju panasz
id6pontja (év/hd/nap):
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PANASZ ELOTERJESZTESENEK MODJA (telefonon / személyesen)

PANASZ TARGYAT KEPEZO KOVETELES(EK) TIPUSA (X-elendd)

[IPénziigyi szolgaltatasi jogviszonybdl szarmazo kovetelés
[INem pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybdl szarmazé kovetelés

[IMindkét tipust kdvetelésre kiterjed a panasz

A PANASZ OKA, RESZLETES LEiRA,SA, A PANASZOS IGENYE (HATAROZOTT
KERELME)
A panasszal érintett kifogdsokat, elkiilonitetten kell rogziteni!

A PANASZ KIVIZSGALASAHOZ, MEGVALASZOLASAHOZ SZUKSEGES
EGYEB ADAT
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Kelt: Budapest, 20......cccceiieiiieiiinrennnnnn.
Panaszos alairasa’:

A panaszos a jegyzOkonyv alairasaval elismeri, hogy az MKK Zrt. panasziigyintézésérdl szo16
tajékoztatojat €s panaszbejelentd nyomtatvanyt ma atvette.

! Személyesen kozolt szobeli panasz esetén.

Az MKK Zrt. jegyzokonyvet Kkészito
munkatarsanak neve és aldirdsa®:

A PANASZ AZONNALI KIVIZSGALAS’AI\{AK MEGTO,RTENTE,ESETEN A
PANASZ RENDEZESERE, MEGOLDASARA SZOLGALO INTEZKEDES
LEIRASA3

Személyesen kozolt szobeli panasz esetén.
Csak a panasz azonnali rendezése esetén téltendd a panaszt kezeld iigyintézo részérdl.

Panaszos alairasa?:

A panaszos a jegyzOkonyv alairasaval az MKK Zrt. panasz rendezésére vonatkozoan fentebb
leirt intézkedését, a panasz teljesitéseként elismeri.
*A panasz azonnali rendezése esetén.
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3. szamu melléklet: Panaszbejelent6 nyomtatvany

PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY!!

Panasszal érintett pénziigyi szervezet
Név:

Felek adatai
Ugyfél
Név:

Szerzodésszam/iigyfélszam:
Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):
Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzodés, képviseld
meghatalmazésa)

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

szeméelyesen teft panasz esetéen
L. Ugyfél panasza és igénye

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

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

Panaszolt szolgaltatastipus:

1 Elérhetd: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
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Panasz oka:

0

[

|

Nem nyujtottak szolgaltatast

Nem a megfeleld szolgéltatast
nyujtottak
Késedelmesen nyujtottak a
szolgéaltatast

A szolgaltatast nem megfelelden
nyujtottak

A szolgaltatast megsziintették

Kaéra keletkezett

Nem volt megelégedve az ligyintézés
koriilményeivel

Téves tajékoztatast nyujtottak
Hianyosan tajékoztattak

Egyéb tipust panasz megnevezése:

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

Egyéb szerzodéses feltételekkel nem
ért egyet
Kartérités dsszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak
Nem megfeleld kartéritést nydjtottak

Szerz6dés felmondasa

Egyéb panasza van

I1.

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiillonitetten torténé rogzitését annak érdekében, hogy a

A panasz részletes leirasa:

panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]
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Kelt: oo,
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4. szamu melléklet: Meghatalmazas minta panaszkezeléshez

MEGHATALMAZAS"
Alulirott
Név:
Sziiletési hely és ido:
Anyja neve:
Lakcim / Székhely:
Cégjegyzékszam:
Telefonszam™:
E-mail cim*:
meghatalmazo

meghatalmazom

Név:
Sziiletési hely és ido:
Anyja neve:
Lakcim / Székhely:
Cégjegyzékszam:
Telefonszam*:
E-mail cim*:
meghatalmazottat

hogy az MKK Magyar Koveteléskezelo Zartkoriien Miikodé Részvénytarsasag (tovabbiakban: MKK Zrt.,
székhely: 1138 Budapest, Tomori u. 34.; nyilvantartja a Févarosi Torvényszék Cégbirosaga, cg.: 01-10-043319) elott,
az MKK Zrt.-nél
Bkovetelésazonosito(ko)n nyilvantartott tartozasommal/tartozasaimmal kapcsolatos panasz/panaszok ligyében
nevemben és helyettem'* teljeskoriien eljarjon.

Jelen meghatalmazas a fent megjelolt panasszal kapcsolatban kiterjed valamennyi, banktitoknak'> mindsiilé
informacié meghatalmazott részére torténd kiadasara is.

Jelen meghatalmazas:'¢

a.) visszavonasig érvényes,
D) napjaig érvényes.

Meghatalmazo Meghatalmazott

El6ttiink, mint tanuk elott:

Tanu 1 Tanu 2

NV, NV,
AlAITaS: . ..o AlAITAS: . oo,
Lakcim:....oooooviiiiii Lakcim:....ccoovviiiiii i

A *-gal jellt adatok megadisa nem kotelez6!

12 K érjiik, olvashatoan, tollal, nyomtatott nagybetiivel kitdlteni.

13 Kérjiik, itt az On részére az MKK 4ltal megkiildstt levélben megjeldlt kovetelésazonosito(ka)t irja be.

14 Kérjiik, hogy az a) és a b) koziil a megfelelt karikazza be, amennyiben a b) pontot karikdzta be, akkor kérjiik, hogy azt toltse is ki.

15 Hpt. 160. § (1) Banktitok minden olyan, az egyes iigyfelekrél a pénziigyi intézmény rendelkezésére allé tény, informacio, megoldas vagy adat,
amely iigyfél személyére, adataira, vagyoni helyzetére, iizleti tevékenységére, gazdilkodasira, tulajdonosi, iizleti kapcsolataira, valamint a
pénziigyi intézmény altal vezetett szamlajanak egyenlegére, forgalmara, tovabba a pénziigyi intézménnyel kotott szerzédéseire vonatkozik.

16 Kérjiik, hogy az a) és a b) koziil a megfelelét karikazza be, amennyiben a b) pontot karikdzta be, akkor kérjiik, hogy azt toltse is ki.
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Adatkezeléssel kapcsolatos tajékoztatas: Az MKK Zrt. a meghatalmazott fenti adatait a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése
tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil helyezésérdl szolo, az Eurdpai
Parlament ¢és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (GDPR) alapjan nyilvantartasba vette és kezeli. Az MKK Zrt. adatkezelési tdjékoztatoja elérhetd az
tigyfélszolgalatan (cim: 1138 Budapest, Tomori utca 34.), tovabba a honlapjan /www.mkkzrt.hu//adatvedelem/adatkezelesi-tajekoztato, amelyben
tovabbi informaciok talalhatoak az adatkezelésrol.
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5. szamu melléklet: Ertesité levélminta
Tisztelt Ugyfeliink!

Az MKK Magyar Koveteléskezeld Zartkortien Mitkodo Részvénytarsasag (a tovabbiakban: MKK Zrt.) ezaton
tajékoztatja Ont arrol, hogy a ... napjdan kelt, irdsbeli panaszat ... napjdn érkeztette/... napjan elhangzott
szobeli panaszardl jegyzékonyvet vett fel'”.
Tajékoztatjuk tovabba, hogy bejelentését ... iktatdszamon nyilvantartisba vettiik, amelyet a rendelkezésiinkre
allo informacidk alapjan, fogyasztovédelmi szempontok és a jogszabalyi eldirdsok szem el6tt tartdsa mellett,
a Panaszkezelési Szabalyzatunk szerint kezeliink. A panaszkezelési eljarasrol bovebben a Panaszkezelési
Szabalyzatban olvashat, melyet megtekinthet a honlapunkon (www.mkkzrt.hu/Panaszkezelés meniipont) vagy
igyfélszolgalatunkon.
Tajékoztatjuk, hogy panaszanak kivizsgalasa érdekében felvettiik a kapcsolatot a kévetelés engedményezdjével,
tekintettel arra, hogy panasza teljes mértékben/ panasza részben az engedményezést megelozo idoszakra —
vagyis az MKK Zrt. kompetencidjaba nem tartozo, az engedményezd tevékenységére — vonatkozo kifogast
tartalmaz."
Tajékoztatjuk tovabba, hogy az MKK Zrt. a panasz targyaban hozott dontésérdl irasban, a panasz
megérkezésétdl szamitott ... napon'” beliil értesiti Ont.
A dontés tartalmazni fogja az engedményezdvel tortént egyeztetés eredményét, illetve annak megallapitasait.”’
Felhivjuk szives figyelmét arra, hogy — a kovetelés jogalapjanak, illetve Osszegszeriiségének vitatasa
vonatkozasaban - az engedményezé magatartasara, tevékenységére, mulasztisara iranyulo konkrét
panaszaval, jogaban all kézvetleniil az érintett engedményezonél is megkereséssel élni.”!
A kivizsgalas befejezéséig és a valaszadasig tovabbi szives tlirelmét kérjiik.
A panasziigyintézéssel kapcsolatos tovabbi informaciot a jelen level mellékleteként megkiildott tajékoztato
tartalmazza.”
Budapest, 20...
Tisztelettel,
alairasok
alir6(k) neve nyomtatottan
az MKK Zrt. képviseletében

Melléklet: T4jékoztatd a panasziigyintézésrol”

17 Attél fiiggben, hogy a panasz milyen csatorndn érkezett, vélasztandé

18 Engedményezést megel6zd idbszakra vonatkozo panaszrész esetén alkalmazando, egyéb esetben térlendd.
19 4 panasz tartalmanak megfeleld jogszabdlyban elSirt napszam szerepeltetendd.

20 Engedmeényezést megeldzd iddszakra vonatkozé panaszrész esetén alkalmazando, egyéb esetben torlendd.
2 Engedményezést megel6z6 idészakra vonatkozé panaszrész esetén alkalmazando, egyéb esetben torlends.
22 4 panaszos erre iranyulo kérelme esetén alkalmazando, egyéb esetben torlendo.

2 A panaszos erre iranyuld kérelme esetén alkalmazando, egyéb esetben torlends.
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