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I. A Szabalyzat célja

Az SZKK Részvénytarsasag (a tovabbiakban: Tarsasag) egyik kiemelt célja az ligyfelek magas szinvonalu
kiszolgalasa.

Jelen Szabalyzat célja, hogy a Tarsasag biztositsa a tevékenységével kapcsolatban felmeriilt és az ligyfelek
altal felvetett panaszok hatékony, gyors kivizsgalasat, tovabba a panaszok és a panaszosok mindenfajta
megkiilonboztetés nélkiili, egyenlden, ugyanazon eljaras keretében és szabalyok szerint torténo kezelését, a
panasziligyintézés modjat és a kapcsolodo nyilvantartas vezetését.

A szabalyozas altalanos elvei:

- a Téarsasag az olyan fogyasztoi magatartast veszi alapul, mely soran az ligyfél ésszerlien tajékozottan,
az adott helyzetben elvarhato figyelmességgel és koriiltekintéssel jar el,

- a Tarsasag fontosnak tartja az egyiittmikodést az ligyfelekkel a panasztételt megeldzden, a teljes
panaszkezelési eljards soran és a valaszadast kovetden is,

- a Térsasag a panaszkezelési eljarasa soran az tigyfelek szerz6désbol eredo jogaira és kotelezettségeire
vonatkozoan a johiszemiiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban elvarhato
magatartas kovetelményeinek jogszabalyban, valamint a Magyar Nemzeti Bank (tovabbiakban:
MNB) prudencialis elvarasait tiikr6z6 ajanlasban rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el,

- a Tarsasag panaszkezelési tevékenysége soran a transzparencia elvét alkalmazza annak érdekében,
hogy a panaszosok igényeiket érvényesithessék, valamit a jogorvoslati lehetoségeiket kimerithessék.
Ezen elv alapjan a Tarsasag a panaszkezelési eljarasat megel6zden és az eljaras egésze alatt fokozottan
torekszik a kozérthetdségre, az atlathatdsagra, a kiszamithatosagra, valamint arra, hogy a panaszos
altal megismerhetd informaciok folyamatosan hozzaférhetok legyenek.

II. A Szabalyzat hatalya

II.1. Személyi hataly

Az e Szabalyzatban foglalt rendelkezések személyi hatalya a Tarsasag munkavallaloira és a Tarsasaggal
munkavégzésre iranyulo egyéb jogviszonyban all6 foglalkoztatottjaira terjed ki. Jelen Szabalyzat nyilvanos,
azt a Tarsasag a honlapjan kozzéteszi és az ligyfelek szdmara nyitva allé helyiségében, ennek hianyaban a
székhelyén kifliggeszti.

I1.2. Targyi hataly

Jelen Szabalyzat meghatdrozza a panaszok bejelentésének modjat, a panaszok elintézésére vonatkozo
eljarasrendet, a panasz elutasitdsa esetén a panaszos altal igénybe vehetd jogorvoslati lehetOségeket,
valamint a panasziigyi nyilvantartas szabalyait.

A Tarsasag fogyasztonak mindsiilo ligyfelek részére pénziigyi szolgaltatasi tevékenységet nem végez, igy a
fogyasztokra vonatkozd panaszkezelési szabalyokra jelen Szabalyzat nem tér ki.
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I1.3. 1d8beli hataly

A Panaszkezelési Szabalyzat a Tarsasag Igazgatosaga (a tovabbiakban: Igazgatdsag) altal torténd elfogadast
kovetd napon 1ép hatalyba és hatarozatlan iddre szol.

III. Iranyadé fébb jogszabalyok és szabalyzatok

- az EUROPAI PARLAMENT ES A TANACS (EU) 2016/679 RENDELETE (2016. aprilis 27.) a
természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérol és az ilyen
adatok szabad 4ramldsarol, valamint a 95/46/EK irdnyelv hatalyon kiviil helyezésérdl (a
tovabbiakban: GDPR);

- az informaciés onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szold 2011. évi CXII. térvény (a
tovabbiakban: Info.tv.);

- aPolgari Torvénykonyvrol szolo 2013. évi V. térvény (a tovabbiakban: Ptk.);

- a hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol szolo 2013. évi CCXXXVIL torvény (a
tovabbiakban: Hpt.);

- a pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozo szabalyokrdl szolo 28/2014. (VIL. 23.) MNB
rendelet;

- a Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X.16.) szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek panaszkezelési
eljarasarol;

- aTarsasag Bels6 Adat- és Titokvédelmi Szabalyzata;

- a Térsasag Kiilsé Adatkezelési Szabalyzata.

IV. Fogalmak

Compliance Officer: a Tarsasaggal munkaviszonyban vagy munkavégzésre iranyuld egyéb jogviszonyban
allo személy, aki a Tarsasag panaszkezelési tevékenységéért felelOs.

Fogyasztonak minésiilé iigyfél: fogyasztonak mindsiilé ligyfél az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységén kiviil es6 célok érdekében eljard személy.
MNB: Magyar Nemzeti Bank.

Munkatars: a Tarsasaggal munkaviszonyban vagy munkavégzésre iranyuld egyéb jogviszonyban alld
személy.

Panasz: a Tarsasag, illetve a Tarsasdg érdekében vagy javara eljar6 személynek, szervezetnek —
szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerzdédés megkotésével a szerz6dés a Tarsasag részérdl torténd
teljesitésével, valamint a szerzodéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szerz0dést érintd
jogvita rendezésével Osszefliggd — a tevékenységével, magatartasaval vagy mulasztasaval szemben
felmeriilé6 minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben a panaszos a Tarsasag eljarasat
kifogésolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényét megfogalmazza. Nem mindsiil Panasznak, ha
az tigyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel. Birosagi eljaras soran
felmertiil6 panasz esetén a birosagi eljarasra vonatkozo jogszabalyi rendelkezések az iranyadok.

Panaszos: az a természetes vagy jogi személy, aki/amely a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a
szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje és panaszat szoban (személyesen, telefonon)
vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai uton, elektronikus levélben) kozli vagy
kozolte.
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V. A panasziigyintézést végzo szakmai teriilet

A Térsasag az MNB 13/2015. ajanlasanak megfelelden a Panaszok hatékony, gyors és szakszerli kezelése
érdekében panaszkezelésért felelds személyt jelolt ki. A panaszkezelési feladatokat a Compliance Officer
latja el.

A Compliance Officer elérhetésége: compliance@mszvkzrt.hu

A Panasz kivizsgalasaba a Compliance Officer bevonja az Uzleti Jogi Féosztalyt, illetve az érintett
szakteriiletet. A Panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Tarsasag olyan Munkatarsa, aki
a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A Compliance Officer a Panaszkezelés soran:

- Dbiztositja és ellendrzi a Panaszok hatékony kezelésének menetét, valamint a sziikséges belsd
informacidaramlast,

- gondoskodik a megfeleld nyilvantartasrdl és adatszolgaltatasrol,

- eclemzést készit az egyes Panaszok okairdl és az egyes Panasztipusok kozds kivaltd okainak
azonositasa érdekében megvizsgalja, hogy a kivaltd okok érinthetnek-e folyamatokat vagy
koveteléseket, jogi vagy mitkddési kockazatokat,

- biztositja a Panaszra vonatkoz6 véalaszlevél alaki és tartalmi kovetelményeinek megfelelését,

- ¢évente tajékoztatja a Tarsasag vezetését a Panaszok szamarol, okairdl.

VI. A Panasz felvétele

A Panasz telefonon vagy irasban (személyesen leadva a Tarsasag székhelyén, postai levélben, elektronikus
levélben) nyujthato be a Tarsasdghoz az alabbi elérhetségeken:

- a Térsasag székhelye: 1055 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 78.
- levelezési cim: 1055 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 78.

- telefonszdm: +36 (1) 803-7360

- elektronikus levelezési cim: panasz@szkkzrt.hu

A Panaszos Panaszat benytjthatja az MNB altal rendszeresitett és a Tarsasag honlapjan is elérhetd, jelen
Szabalyzat 1. szamu mellékletét képez6é formanyomtatvanyon, vagy ettdl eltéré formaban és tartalommal.

A Tarsasag a Panaszt annak beérkezése utan fizikai és elektronikus formaban is tarolja a sajat halozati
meghajtdjan.

A Panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjan torténd benyujtasa esetén a Tarsasag vizsgalja a benytjtasi
jogosultsagot, amelyet a benyujtd6 meghatalmazassal igazol. Meghatalmazas hidnyaban a Tarsasag
kozvetleniil a Panaszoshoz fordul az ligyintézés gyorsitasa érdekében.

A meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni és a Panaszt
tartalmazé beadvanyhoz kell mellékelni egy eredeti példanyban A meghatalmazasi nyomtatvany jelen
Szabalyzat 2. szamu mellékletében érheto el.

A Tarsasag a Panaszokat az alabbiak szerint fogadja:

- postai uton (1055 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky tut 78.),

- az irasbeli Panaszt személyesen vagy meghatalmazott utjan leadva a Tarsasag székhelyén (1055
Budapest, Bajcsy-Zsilinszky Gt 78.), munkanapokon nyitvatartasi idében, 8:30 6ratol 17:30 oraig,

- atelefonon k6zolt szobeli Panaszt minden munkanapon hivasfogadasi idében, 8:30 6ratol 17:30 oraig,

- lzenetrogzitd utjan, amennyiben a hivasfogadasi id6n kiviil esne egy esetleges telefonos panasztétel,

- elektronikus eléréssel az irasbeli Panaszt folyamatosan.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag biztositja az ésszerli varakozasi idén beliili hivasfogadast
¢s ligyintézést.
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A Tarsasag a telefonon kozolt szobeli Panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatol
szamitott 6t percen beliili ¢lohangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott
helyzetben altalaban elvarhato.

A bejelentkezés kezdetén az igyintéz0 felhivja a Panaszos figyelmét, hogy:

- Panaszarol hangfelvétel késziil, a hangrogzités a vonatkozd térvényi rendelkezések alapjan kotelezo,

- afelvételt a Tarsasag 5 (6t) évig megdrzi (Hpt. 288. §),

- a Panaszos kérheti a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba a Tarsasag 15 napon beliil
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrol készitett jegyzokonyvet (a Tarsasag cégszerti
alairoja és a Compliance Officer alairasaval ellatva),

- hivasanak egyedi azonositoszama.......... (Hpt. alapjan a Tarsasag egyedi azonositoval ellatva rogziti
a telefonos kommunikaciot).

Amennyiben a Panasz kivizsgalasahoz a Tarsasagnak a Panaszos rendelkezésre allo tovabbi - igy kiillondsen
a Panaszos azonositasahoz sziikséges, a Panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informéaciora van
szliksége, haladéktalanul felveszi a kapcsolatot a Panaszossal, és beszerzi azt.

A Tarsasag a Panaszostol a kovetkezd adatokat kérheti:

- neve,

- szerzOdésszam, ligyfélszam,

- lakcime, székhelye, levelezési cime,

- telefonszama,

- Panaszos altal kért értesités modja,

- Panasszal érintett szerz6dés vagy szolgaltatas,

- Panasz részletes leirasa, oka,

- Panaszos igénye,

- a Panasz alatamasztasahoz sziikséges, a Panaszos birtokaban 1év6 olyan dokumentumok masolata,
amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésére,

- meghatalmazott utjan eljar6é Panaszos esetében érvényes meghatalmazas, és

- a Panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Amennyiben a Panaszos az irdsbeli Panaszat nem a jelen Szabalyzatban meghatarozott, panaszkezeléssel
foglalkozé szervezeti egység cimére kiildi meg, a Panasz atvevdje a beérkezést kovetden haladéktalanul
tovabbitja a Panaszt a panaszkezeléssel foglalkoz6 Compliance Officer részére és koteles a Panaszost
tajékoztatni a Panaszt a tovabbiakban kezelé Compliance Officer elérhet6ségérol.

VII. A Panasz kezelése

A panasziigyintézés helye a Tarsasag székhelye: 1055 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 78.

A Panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhatd fel. A Panasz kivizsgalasa teljes
kortien, az Osszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik, melynek soran a Tarsasag
iigyintézésbe bevont valamennyi Munkatarsa és szervezeti egysége koteles tigy eljarni, hogy a koriilmények
altal adott lehet6ségekhez mérten elkeriilje a jogvitat. A panasziigyintézés nyelve a magyar.

A Térsasag a személyesen ¢és / vagy telefonon beérkezett Panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint
orvosolja.

Ha a személyesen ¢€s / vagy telefonon beérkezett Panasz azonnali kivizsgalasa megtortént és azt a Panaszos
elfogadta, a Compliance Officer a Panaszrol jegyzokonyvet vesz fel (3. sz. melléklet), amely tartalmazza a
Panasz rendezésére, megoldasara szolgald intézkedés leirasat, tovabba a Panaszos nyilatkozatat, mely
szerint a leirt intézkedést a Panasz teljesitéseként elfogadja és a jegyzOkonyv egy madsolati példanyat a
Panaszos részére atadja. Ezt kovetéen a Compliance Officer a nyilvantartasi kotelezettségének eleget téve
rogziti a Panaszra vonatkozo informaciokat.
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Ha a Panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges (a varhato kivizsgalasi ideje igényli, illetve az érintett
szervezeti egységekkel torténd konzultaciora van sziikség), a Tarsasadg a Panaszrol, illetdleg amennyiben
annak azonnali kivizsgédlasa megtortént, de a Panaszos a Panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag
allaspontjarodl jegyzokonyvet vesz fel. A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a Tarsasag - a telefonon k6zolt
Panasz esetén - allaspontjaval egyidejiileg kiildi meg a Panaszosnak. A Tarsasag a Panaszossal kozli a
Panasz azonositasara szolgalé adatokat, egyebekben az irdsbeli Panaszra vonatkozé rendelkezések szerint
jar el.

A jegyz6konyv az aldbbi adatokat tartalmazza:

- a Panaszos neve,

- aPanaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

- a Panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

- a Panasz részletes leirdsa, a Panasszal érintett tevékenységek elkiilonitetten torténd rogzitése (annak
érdekében, hogy a Panaszos Panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korten kivizsgalasra
keriiljon),

- aPanaszos igénye,

- aPanaszos altal kért értesitési mod,

- a panasszal érintett szerzodés szama, ligytol fliggben ligyszam,

- aPanaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

- amennyiben a Panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, - telefonon kozolt szobeli Panasz
kivételével - a jegyzOkonyvet felvevd személy és a Panaszos alairasa, és

- ajegyzokonyv felvételének helye, ideje,

- apanasszal érintett szolgaltaté neve és cime.

A Tarsasag Compliance Office-ra az irasban érkezett Panaszt és az olyan telefonos Panaszt, amelynek
azonnali kivizsgaldsa nem volt lehetséges, beérkezése utan vizsgalja meg. A Panasz kivizsgalasaba bevonja
az érintett szaktertiletet.

Az irasban érkezett Panasz esetén a Compliance Officer irdsban tajékoztatja a Panaszost arrél, hogy Panasza
megérkezett és az ligyfél részére tajékoztatasul megkiildi a Szabalyzat 4. szamu mellékletét képezo tigyfél
tajékoztatot.

A Panasz targyaban az érdemi dontést az elfogadésrol vagy az elutasitasrol a Téarsasag Vezérigazgatoja,
akadalyoztatasa esetén a Vezérigazgato helyettese jogosult meghozni. A Téarsasag Panasz targyaban hozott
érdemi dontését, valaszat irasban indokolni kell.

A Tarsasag a Panasz kivizsgalasat kovetden valaszaban részletesen kitér a Panasz teljes kori
kivizsgalasanak eredményére, a Panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkoz6 intézkedésre, illetve a
Panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara. A Térsasag a Panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd
tajékoztatast pontos, kozérthetd és egyértelmii indokolassal 1atja el, amely indokolds — a Panasz targyatél
fliggben — tartalmazza a vonatkozo szerzédési feltétel, illetve Szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét és
hivatkozik az ligyfélnek kiildott elszamolasokra, valamennyi, a szerzodéses, illetve tagsagi jogviszony alatt
teljesitett egyéb tajékoztatasra.

A valaszlevelet a Tarsasag cégszeri alairdja és a Compliance Officer alairassal latja el, és a Panasz kozlését
kdvetd 30 napon beliil tértivevényes postai kiildeményként megkiildi a Panaszosnak.

A Panaszos ismételt — a korabbi panasszal megegyez6, ugyanazon kifogast és egyez6 indokokat tartalmazo
— Panaszara a Tarsasag a jogszabalyi kovetelmények figyelembe vétele mellett, a térvényi hataridon beliil,
indokolassal ellatott allaspontjat ugy kiildi meg a Panaszos szamara, hogy a korabbi Panaszra adott valaszat
csatolja.
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VIII. Jogorvoslatok

A Panasz elutasitasa vagy a Panasz kivizsgalasara elGirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a Panaszos birdsaghoz fordulhat a polgari perrendtartasrol sz616 1952. évi 111
térvény szerint.

A Panaszos az MNB fogyasztovédelmi honlapjan (http:/www.mnb.hu/fogyasztévédelem) tovabbi
kapcsolddo informdciokat talal.

IX. Nyilvantartas vezetése

A Térsasag a beérkezett Panaszokat valamennyi Panasz-ligyintézési szakaszban kdvethetéen kezeli és
nyilvantartja, az tigyfelek Panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol
elkiilonitett elektronikus nyilvantartast vezet, melybdl egyértelmiien megallapithat6 a valaszlevél postara
adasanak datuma is.

A nyilvantartds minimalisan tartalmazza a kovetkezoket:
- a Panaszos nevét/cégnevét,
- elérhetdségeit,
- aPanasz leirasat, a Panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,
- aPanaszos igényét,
- a Panasz benyujtasanak idépontjat,
- aPanasz kivizsgalasaval foglalkozo6 ligyintézd nevét,
- aPanasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indokat,
- az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelos személy megnevezését, tovabba
- aPanasz megvalaszolasanak és a valaszkiildemény postara adasanak idopontjat.

A Tarsasag a Panaszt a beérkezése napjan rogziti a Panasziigyi nyilvantartasban. A nyilvantartas vezetése a
Compliance Officer feladata.

A Panaszt és az arra adott irasbeli valaszt a Tarsasag 5 (6t) évig 6rzi meg (Hpt. 288. §), és azt az MNB
kérésére bemutatja.
A Térsasag a nyilvantartast ugy alakitja ki, hogy:

- aPanaszokat azok témaja szerint csoportosithassa,

- aPanasz okat képez0 tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa,

- megvizsgalhassa, hogy a rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas eljarasra vagy

termékre, szolgaltatasra,

- eljarast kezdeményezhessen a feltart tények és események korrekcidjara és

- Osszefoglalhassa az ismétlédo vagy rendszerszintli problémakat, a jogi kockazatokat.
A Panaszos személyes adatait a GDPR rendelkezéseinek megfelelden, a Kiils6 Adatkezelési Szabalyzatban
¢s a Belsé Adat- és Titokvédelmi Szabalyzata foglaltak szerint kell kezelni, ideértve, kiilondsen, a Panaszost
a személyes adataival kapcsolatban megilletd jogok gyakorlasat.
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X. Mellékletek

1. szamt melléklet: A pénziigyi szervezethez benyujtando Panasz

PANASZ PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:
Felek adatai
Ugyfél
Név:

Szerzodésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél, email):

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

Panasziigyintézés helye (pl. székhely):*
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*személyesen tett panasz esetén
Ugytél panasza és igénye

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

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

Panaszolt szolgaltatas:

Panasz oka:
[J Nem nyujtottak szolgaltatast
Nem a megfeleld szolgaltatast nytjtottak
Késedelmesen nytjtottak a szolgaltatast
A szolgaltatast nem megfeleléen nytjtottak
A szolgaltatast megsziintették
Kaéra keletkezett
Nem volt megelégedve az ligyintézés koriilményeivel
Téves tajékoztatast nyujtottak
Hianyosan tajékoztattak
Dij/koltség/kamat valtoztatdsaval nem ért egyet
Jarulékos koltségekkel nem ért egyet
Egyéb szerzddéses feltételekkel nem ért egyet
Kartérités 6sszegével nem ért egyet
A kartéritést visszautasitottak
Nem megfeleld kartéritést nytajtottak
Szerzodés felmondasa

I e

Egyéb panasza van

Egyéb tipust panasz megnevezése:

10
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A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténo rogzitését annak érdekében, hogy a panasziaban
foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon. |

Kelt:

Alairas:

11



2. szamu melléklet: Meghatalmazas
Meghatalmazas

Alulirott

Név:

Sziiletési hely, id6:

Anyja neve:

Allandé lakcim:

Személyi azonosité okmany megnevezése:

szama:

mint Meghatalmazo6 eziton meghatalmazom

Név:

Sziiletési hely, id6:

Anyja neve:

Allandé lakcim:

Személyi azonosité okmany megnevezése:

szama:

mint Meghatalmazottat,

hogy az SZKK Zartkoriien Mikodé Részvénytarsasagnal (székhely: 1055 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 78.,
cégjegyzékszam: 01-10-043504) az alabbi targyu panasziigyben a nevemben 0Onalldan eljarva panaszt tegyen, a
panaszkezelési eljaras soran, annak keretében engem képviseljen, a nevemben jognyilatkozatot tegyen,
dokumentumokat irjon ald, nyujtson be és vegyen at. Jelen meghatalmazas kiterjed a panasziiggyel kapcsolatos,
banktitoknak mindsiilé informéaciok megismerésére is.

Jelen meghatalmazas visszavonasig (de maximum 5 évig) érvényes.

Panasziigy targya, leirasa, azonosito szama:

Meghatalmazo Meghatalmazott

El6ttiink, mint tanuk elott:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
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3. szamu melléklet: Jegyzokonyv minta

Jegyzokonyvfelvételérol

A Panasz azonositoszama:

PANASZOS

Név:

Lakcim:

Levelezési cim:

Telefon:

E-mail cim:

Panasszal érintett szervezet neve és cime:

Panasszal érintett szerz6dés szama vagy az
érintett iigy mas egyedi azonositoja:

Képviseld neve, cime, telefonszama*:

*abban az esetben kell kitdlteni, ha a panaszos képviseld vagy meghatalmazott utjan nyujtja be
a panaszt. Ez esetben csatolni kell a jegyzokonyvhoz a benyujtasi jogosultsagot igazold
okiratokat (meghatalmazas vagy cégkivonat és aldirasi cimpéldany)

A panaszos birtokaban 1évé, a panasz alitamasztiasiahoz csatolt dokumentumok (szerzédés.
stb.)
1.
2.
3.
panasz eldterjesztésének helye, idépontja
Panasz eldterjesztésének idopontja (év, ho, Budapest, 20..........ccoeviiiiiinnn.
nap)
Esetleges korabbi, ugyanezen témaju panasz
idépontja (év, ho, nap)

panasz eldterjesztésének modja (telefonon / személyesen)

Jelen Szabadlyzat tartalma iizleti titoknak mindsiil! 13
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A panasz oka, részletes leirasa, a panaszos igénye / kérelme

A panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasiahoz sziikséges egyéb adat

Kelt, Budapest, 20......................

Jelen Szabalyzat tartalma iizleti titoknak mindsiil!
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panaszos alairasa*

panaszos a jegyzOkonyv alairasaval elismeri, hogy az SZKK Zrt. panasziigyintézésrol szolo
tajékoztatdjat és a panaszbejelentd nyomtatvanyt atvette.

*személyesen kozolt szobeli panasz esetén

Az SZKK Zrt. jegyzokonyvet készito
Munkatarsanak neve és alairasa

A Panasz azonnali kivizsgalasanak megtorténte eseetén a panasz rendezésére, megoldasara
szolgalé intézkedés leirasa*

*csak a panasz azonnali rendezése esetén toltendd a panaszt kezeld tigyintézo részérdl

Panaszos alairasa®

panaszos a jegyzokonyv alairasaval az SZKK Zrt. panasz rendezésére vonatkozdan fentebb leirt
intzékedését, a panasz teljesitéséként elismeri.

*panasz azonnali rendezése esetén

Jelen Szabadlyzat tartalma iizleti titoknak mindsiil! 15
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4. szamu melléklet: Tajékoztatd a panasziigyintézésrol

Tisztelt Ugyfeliink!

Az SZKK Zartkoriien Mikodd Részvénytarsasag (a tovabbiakban: Tarsasag) egyik kiemelt célja az
iigyfelek magas szinvonalu kiszolgaldsa. Jelen tdjékoztatoval szeretnénk segiteni Ont abban, hogy
panaszat egyszerlien és eredményesen juttathassa el azon forumok részére, amelyek annak gyors
megoldasahoz hozzajarulhatnak.

Uzleti gyakorlatunk alapkovetelménye, hogy valamennyi, szolgaltatisaikkal és iigyintézésiinkkel
kapcsolatban felmeriilt panaszt nyilvantartasba vegyiik, kivizsgaljuk, megvalaszoljuk és a feltart hibakat
orvosoljuk.

Tajékoztatjuk, hogy a panaszbejelentés soran megadott személyes adatokat a Tarsasag csak a panasz
kivizsgalasaval osszefliggésben kezeli, azokat harmadik személy részére nem tovabbitja.

Tajekoztatjuk tovabba, hogy a panaszkezelési eljaras soran a panaszos altal megadott személyes adatok
Tarsasag altali kezelésének jogalapja: jogi kotelezettség teljesitése [GDPR 6. cikk (1) bek. ¢) pont],
tekintettel arra, hogy a Hpt. 288. § alapjan a Tarsasag koteles biztositani a panaszkezelést.

A panasziigyintézés rendje a kdvetkezo:

Szo6beli panasz bejelentheto:
- személyesen a Tarsasag székhelyén (1055 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 78.)
- munkanapokon nyitvatartasi idében, 8:30 6ratdl 17:30 oraig
- telefonon (+36 (1) 803-7360)
- munkanapokon nyitvatartasi idében, 8:30 6ratol 17:30 oraig
Telefonon torténd panaszkezelés esetén a telefonos kommunikaciot hangfelvétellel rogzitjik, a felvételt
5 (6t) évig megdrizziik (Hpt. 288. §). A Tarsasig az On kérésére biztositja a panaszos hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabbd 15 (tizendt) napon beliil téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a
hangfelvételrdl készitett jegyzokonyvet.

Irasbeli panasz bejelentheté
- személyesen vagy meghatalmazott utjan leadva a Tarsasag székhelyén (1055 Budapest, Bajcsy-
Zsilinszky ut 78.), munkanapokon nyitvatartasi idében, 8:30 6ratdl 17:30 oraig
- postai uton (levelezési cim: 1055 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 78.)
- elektronikus levélben: panasz@szkkzrt.hu

A Panasz képviseld vagy meghatalmazott Gtjan torténd benyujtasa esetén a Tarsasag vizsgalja a benyujtasi
jogosultsagot, amelyet a benyujtd meghatalmazéssal igazol. Meghatalmazéas hidnyaban a Tarsasag
kozvetleniil a panaszoshoz fordul az iigyintézés gyorsitasa érdekében. A meghatalmazast kdzokiratba
vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni és a panaszt tartalmazé beadvanyhoz kell
mellékelni egy eredeti példanyban.

Az irasbeli Panasz benyujtasahoz alkalmazhatja a Tarsasag honlapjan elérheté formanyomtatvanyt, de az
ettol eltéré formaban benytjtott panaszt is befogadja a Tarsasdg. A nem formanyomtatvanyon

Jelen Szabadlyzat tartalma iizleti titoknak mindsiil! 16
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el6terjesztett irdsbeli panasznak is tartalmazni kell a panaszos nevét, cimét, a panasz leirasat, a
Tarsasaghoz intézett hatarozott igényt és a panaszos aldirasat (kivéve elektronikus levél esetén).

Panaszok kivizsgalasa

A Téarsasag a panaszt minden esetben nyilvantartasba veszi. A Tarsasag a személyesen €s / vagy telefonon
beérkezett panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Amennyiben On a panasz
kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszt a kozléstol
szamitott 30 naptari napon beliil irdsban megvalaszoljuk.

A panasz kivizsgalésa téritésmentes. A panasz kivizsgalasa teljes korlien, az dsszes vonatkozo koriilmény
figyelembevételével torténik, melynek soran a Tarsasag ligyintézésbe bevont valamennyi Munkatarsa és
szervezeti egysége koteles uigy eljarni, hogy a koriilmények altal adott lehetdségekhez mérten elkeriilje a
jogvitat. A panasziigyintézés nyelve a magyar.

Panaszok nyilvantartasa
A Tarsasag a panaszokrol, valamint azok rendezésérél, az elvégzett intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.
A nyilvantartas az alabbi adatokat tartalmazza:

- apanaszos nevét/cégnevét,

- elérhetbségeit,

- apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

- apanaszos igényét,

- apanasz benyujtasanak idépontjat,

- a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalod intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak

indokat,

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

- apanasz megvalaszolasanak és a valaszkiildemény postara adasanak idépontjat,

- apanasz egyedi azonositd szamat.

A panaszt €s az arra adott valaszt a Tarsasag 5 évig megoérzi.

Jogorvoslat
A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi hataridé

eredménytelen eltelte esetén a panaszos birésaghoz fordulhat a polgari perrendtartasrol szolo 1952. évi
III. térvény szerint.

Reméljiik, hogy tajékoztatonk minden panaszbejelentéssel kapcsolatos kérdésére valaszt adott.

Tisztelettel
Szanalasi K
Oveteléskezeld Zrt.

Jelen Szabadlyzat tartalma iizleti titoknak mindsiil! 17



