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|. BEVEZETO
(1) A Merkantil Bank zrtt

a/ befogadnak minden — szerz8déskotést megel6z8, vagy a szerz6dés megkdtésével, a
szerz6dés a Merkantil csoport részérdl torténd teljesitésével, valamint a szerzédéses
jogviszony megszinésével, illetve azt kovetben a szerz8déssel Osszefiggd -
tevékenységuket, magatartasukat, mulasztasukat érinté kifogast (tovabbiakban: panasz);

b/ Dbiztositjak, hogy ugyfeleik panaszaikat széban (személyesen, telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy mas altal atadott irat atjan, postai Gton, telefaxon, elektronikus levélben)
k6zblhessék;

¢/ a panaszokat jelleglk szerint nyilvantartasba veszik, teljes koérien kivizsgaljak, kezelik és
megvalaszoljak;

d/ a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a kérilmények altal adott lehetéségekhez mérten
elkerllje a pénzlgyi fogyasztéi jogvita kialakulasat.

(2) Az irasban torténd bejelentést megkonnyitését szolgalta a szabalyzat 1. sz. mellékletében talalhato
Panaszkezelési formanyomtatvany. A nyomtatvany altal el6re felkinalt nyilatkozat minta szévegek a
panasz leirasat és a panaszos igényének megjeldlését szolgaljak. Célszerl ezek kozll kivalasztania a
legalkalmasabbat (akar tébbet is). A panaszok megvalaszolasat kénnyiti, ha az Ugyfelek a kifogasaikat
és azok indokait a panaszbeadvanyban lehetéség szerint elkilonitetten (minden kifogast kilén
azonositasra alkalmas modon) [ényegretoréen és felsorolasszeriien adjak meg.

1 A Merkantil Car Zrt. a Févarosi Térvényszék Cégbirésaga altal 2018. szeptember hénap 27. napjan
meghozott Cg.01-10-044003/223. szdmu végzeése szerint 2018.09.30-i hatallyal beolvadt a Merkantil
Bank Zrt.-be. A beolvadas kévetkeztében a Merkantil Bank Zrt. a Merkantil Car Zrt. altalanos jogutodja,
igy 2018.10.01-jét6l a Merkantil Car tevékenységével kapcsolatos panaszok fogadasat, kezelését is a
Merkantil Bank Zrt. végzi.

A Merkantil Ingatlan Lizing Zartkérien Mikodd Részvénytarsasag (székhelye: 1051 Budapest, Jozsef
Attila u 8., cégjegyzékszama: Cg.01-10-044731, adészama: 12797121-2-41) a Févarosi Torvényszék
Cégbirdsaga altal 2019. majus honap 14. napjan meghozott Cg.01-10-044731/153. szamu végzése
szerint 2019.05.31-ei hatallyal beolvadt az OTP Ingatlanlizing Zartkérien Mikodé Részvénytarsasagba
(székhelye: 1012 Budapest, Vérmez6 0t 4., cégjegyzékszama: Cg.01-10-045229, addszama:
13491196-2-41).

A beolvadas kovetkeztében a OTP Ingatlanlizing Zartkorlien Miik6d6é Részvénytarsasag a Merkantil
Ingatlan Lizing Zartkériien Mikdd6é Részvénytarsasag altalanos jogutddja, igy a beolvadas idépontjatdl
kezd6déen a Merkantil Ingatlan Lizing Zartkérllen Mi{kodd Részvénytarsasag tevékenységével
kapcsolatos panaszok fogadasat, kezelését is a OTP Ingatlanlizing Zartkérlen Mikddd
Részvénytarsasag végzi.
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(3) A Merkantil Bank felhivja lgyfelei figyelmét a Magyar Nemzeti Bank Fogyasztévédelmi
oldalara, a panaszkezeléssel kapcsolatban ott talalhaté tajékoztatokra, tovabba a panaszkezelési
formanyomtatvanyra: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

(4) Merkantil Bank a fentiekben ismertetett formanyomtatvanyon kivil egyéb formaban benyuijtott
irasbeli panaszt is befogad.

(5) Az ugyféel eljarhat meghatalmazott atjan. Amennyiben az Ggyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd ereji magénokiratba kell foglalni. (Meghatalmazas
minta 2. sz. melléklet)

(6) A Merkantil Bank jelen szabalyzatot a székhelyén miikddé tgyfélszolgalati gyféltérben és honlapjan
(www.merkantil.hu) megjelenteti.

(7) A panaszkezelés magyar nyelven torténik.

Il. APANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

.. Szoébeli panasz

(8) Személyesen a tarsasag székhelyén miikddé Gigyfélszolgalaton a nyitvatartasi idé alatt:
a/ tarsasag székhelye: Budapest, V. ker. Jozsef Attila u. 8.
b/ nyitva tartas: hétfé — csutortok: 8:00 — 15:45; péntek: 8:00 — 14:00

(9) Telefonos ugyfélszolgalaton keresztiil:
a/ telefon: +36-1-268-6868

b/ Atelefonos ligyfélszolgalaton keresztil a Merkantil Bank munkatarsai hétfé6tél szerdaig 7:45
és 16:30, csutortokon 7:45 és 20:00, pénteken 7:45 és 14:50 kozott fogadjak az lgyfelek
panaszait, valaszolnak a kérdésekre.

I.2. irasbeli panasz
(10) Az irdsban tett panaszokat a Merkantil Bank Zrt. részére kell megkuldeni:

a/ személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan a tarsasag székhelyén mikodo
ugyfélszolgalaton a nyitvatartasi idé alatt;

b/ postai uton (levelezési cim: 1365 Budapest, Pf. 676);
c/ telefaxon (+36-1-268-6880);

d/ elektronikus levélben (e-mail: informacio@mail.merkantil.hu).
ll. A PANASZ KIVIZSGALASA

(11) A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kulon dijat a Merkantil Bank nem szamol fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

Oldal 3/12


https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
http://www.merkantil.hu/
mailto:informacio@mail.merkantil.hu

(12) Az ugyfél bejelentésében rendelkezhet arrdl, hogy a Merkantil Banktol milyen formaban var valaszt
megkeresésére. A valasz kérhet§ hagyomanyos postai levél formajaban vagy telefaxon keresztiil.

(13) Amennyiben az tgyfél bejelentése t6bb terméket, szolgaltatast, illetve terlletet érint, a Merkantil
Bank a sziikséges informaciok birtokaban térekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon valaszt a
bejelent6 minden panaszara és minden éltala feltett kérdésre.

(14) A Merkantil Bank panaszkezeléssel foglalkozé munkatarsai arra térekednek, hogy az
ugyfélbejelentéseket minden kortilményt figyelembe véve tekintsék at.

ll.L1. Szoébeli panasz

(15) A Merkantil Bank a szdbeli panaszt — a (18) bekezdésben meghatarozott eltéréssel — azonnal
megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.

(16) A Merkantil Bank a telefonon kdzdlt szobeli panasz esetén az ligyfélszolgalati igyintézé éléhangos,
az inditott hivas sikeres feléplilésének id6pontjatél szamitott 6t percen belllli bejelentkezése érdekében
ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. A Merkantil Bank a telefonon
k6zolt szdbeli panasz esetén kozli az Ggyféllel a panasz azonositasara szolgald adatokat.

(17) Amennyiben a bejelentés, panasz a szokasos Ugyintézési idd alatt nem rendezhet6, vagy az tigyfél
a panasz kezelésével nem ért egyet, a Merkantii Bank a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardél jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli
panasz esetén az lUgyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén az lUgyfélnek — a (23)
bekezdésben foglaltakkal egyidejlileg — megkildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozoé
rendelkezések szerint jar el.

(18) Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Merkantil Bank a panaszrél jegyzdkényvet
vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén Ugyfélnek
atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az lgyfélnek — a (23) bekezdésben foglaltakkal
egyidejlleg — megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

(19) Szdbeli panasz esetén — ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges vagy az nem vezet
eredményre — az ugyintéz6 az ugyféllel k6zdIni a panasz azonositdsara szolgalé adatokat, melyek a
szerz6dés szama és a panasz bejelentésének id6pontja, tovabba tajékoztatja az Ugyfeleket, hogy a
benyujtott panaszt, illetve az arrél készllt jegyz6kdnyvet az Operativ Igazgatésagnak tovabbitja.

(20) A panaszrol késziild jegyz6konyv a kdvetkez6 adatokat rogziti:
a/ azugyfél neve;
b/ az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime;
¢/ a panasszal érintett szerz8dés szama,
d/ a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

e/ az ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkuldnitetten térténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ugyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogas
telijeskorlien kivizsgalasra keriljon;

f/ az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
g/ személyesen kozOlt szdbeli panasz esetén a jegyz6kodnyvet felvevé személy és az tgyfél

alairasa;
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h/ a jegyz6konyv felvételének helye, ideje;
i/ a panasszal érintett Merkantil Bank neve és cime.

(21) Telefonon kozolt bejelentés esetén azonositasra alkalmas adatok hianyaban az tgyfél részére
kizarélag altalanos tajékoztatéas adhatd. (Pl.: Uzletszabdlyzatok, altalanos szerzddési feltételek,
kondiciés listak, dijak, kéltségek, ... tartalmaval kapcsolatban) A Merkantil Bank azonositas hianyaban
az ugyfél szamlaival és szerz6déseivel, azok meglétével kapcsolatban, illetve konkrét megbizasokra és
tranzakciokra vonatkozéan adatot nem szolgaltat ki. Az tgyfélre, a szamla(k)ra vagy az ugylet(ek)re
vonatkozoan a Merkantil Bank informaciot kizarélag az tigyfél vagy meghatalmazottja részére szolgaltat
ki.

(22) A telefonos Ugyfélszolgalattal folytatott beszélgetésekrél hangfelvétel készil, melynek
hanganyagat a Merkantil Bank régziti, 6t évig meg6rzi. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen — kérésének megfeleléen — huszondét napon belil
rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékdnyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

l11.2. Irasbeli panasza

(23) A Merkantil Bank az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovetd 30 napon, pénzforgalmi szolgaltatasaval 6sszefliggbé irasbeli panasz esetén 15
munkanapon belll megkuldi az Ggyfélnek.

(24) Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefliggd panasz valamennyi eleme a szolgaltatén kivil allo
okbdl 15 munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, a szolgaltaté ideiglenes valaszt kild az tgyfélnek,
amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz hataridejét is tartalmazza. A végsé
valasz megkuildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kdzlését kdvets 35.
munkanap.

(25) A (23) és a (24) bekezdés alkalmazasaban munkanap alatt a pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasardl
sz016 térvényben meghatarozott munkanap értendé.

(26) Ha nem adhaté valasz a jogszabaly &ltal el6irt hataridén belll, a Merkantil Bank tajékoztatja az
ugyfelet a késedelem okardl, és lehetéség szerint megjeldli a vizsgélat befejezésének, valaszadasanak
varhato idépontjat.

(27) Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Merkantil Banknak az tgyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi
— igy kulénésen az Ugyfél azonositasdhoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos -
informaciora van sziksége, ugy haladéktalanul felveszi az tgyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azokat.

(28) A Merkantil Bank a panaszok kivizsgalasat kdvetdéen olyan valaszt ad, amelyben részletesen kitér
a kifogas teljes korl kivizsgaldsanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitds indokara, valamint a valasz — szlkség
szerint — tartalmazza a panasz targyara vonatkozé szerzédési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly
pontos szdvegét. A Merkantil Bank a valaszt kdzérthetéen fogalmazza meg.

(29) Az (28) bekezdéstél eltérben, ha az ugyfél a korabban el6terjesztett, a Merkantil Bank altal
elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el§, és a Merkantil Bank a korabbi
allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére térténd hivatkozassal,
valamint a panasz elutasitasa esetén nyujtandé tajékoztatds megadasaval is teljesitheti.

Oldal 5/ 12



(30) A Merkantil Bank a fogyasztonak? minsiilé tigyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrol,
hogy alldspontja szerint a panasz

a/ Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 térvényben meghatarozott fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértésének kivizsgalasara, vagy

b/ a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.

(31) A Merkantil Bank a valaszat oly médon kildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emellett
kétséget kizardéan igazolja a kildemeény elklldésének tényét és idépontjat is.

(32) A Merkantil Bank a panaszt és az arra adott valaszt a Pmt. 57.§ (1)2 bekezdése szerint az lizleti
kapcsolat megsziinésétdl, illetve az Ugyleti megbizas teljesitésétdl szamitott nyolc évig, szerzédés
létrejottének meghiusulasa esetén 6t évig 6rzi meg, és azt a MNB kérésére bemutatja.

IV. PANASZBEJELENTES ADATTARTALMA

(33) A Merkantil Bank a bejelentés kivizsgalashoz az alabbiakban felsorolt adatok, dokumentumok
megadasat kéri:

a/ ugyfél neve;

b/ Ugyfél szerz6désszama, (tovabba gépjarmii-finanszirozasi szerz6dés esetén a gépjarmi
forgalmi rendszama);

c/ Ugyfél allando lakcime, székhelye, és levelezési cime;
d/ ha az Ggyfél a valaszt telefax utjan kivanja megkapni, akkor annak szama,;

e/ képvisel§ (meghatalmazott) neve (abban az esetben, ha az ligyfél képviseld utjan nydjtja
be panaszat);

f/ panasz (tobb kifogas, panasz esetén a panaszokat és azok indokait a beadvanyban
lehetéség szerint elkilonitetten (minden kifogast kildn azonositasra alkalmas maodon)
lényegretéréen és felsorolasszeriien)

fa/ panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
fbo/ észlelésének idépontja,
fc/ ha volt korabbi hasonlé panasz, akkor annak idépontja,

fd/ oka és annak leirasa, kifejtése;

2 Fogyasztd: az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljaré
természetes személy. 46/2018 (XI1.17.) MNB rendelet 1. § (2)

3 Pmt. 57. § (1) A szolgaltaté — az altala vezetett nyilvantartasban — a 7—11. §-ban foglalt kbtelezettség
teljesitése soran birtokaba jutott személyes adatnak nem minésuilé adatokat, beleértve az elektronikus
azonositas soran birtokaba jutott adatokat is, valamint minden egyéb, az U(zleti kapcsolattal
Osszefliggésben keletkezett adatot az Uzleti kapcsolat megsziinésétdl, illetve az Ugyleti megbizas
teljesitésétdl szamitott nyolc évig kételes megdbrizni.
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g/ Ugyfél igénye;

h/ a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a Merkantil Banknal nem all rendelkezésre;

i/ meghatalmazott utjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;

il apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

(34) A Merkantil Bank a panaszt benyujtd adatainak kezelésével kapcsolatos jogaira vonatkozéan —
ideértve a jogorvoslati lehetdséget is — az Altalanos adatvédelmi tajékoztaté és a ,Panaszkezelésre
vonatkoz6 kiegészité Adatkezelési Téajékoztaté’-ban nyudjt részletes informaciét, az Altalanos
Adatvédelmi Rendelet és az informacids Onrendelkezési jogrdl és az informacidoszabadsagrol szélo
2011. évi CXII. sz. tv. rendelkezéseivel 6sszhangban (3. sz. melléklet).

(35) A Merkantil Bank kéri a panaszos tgyfelet, hogy:
a/ fejtse ki panaszat és igényét részletesen,

b/ csatolja a kitdltétt nyomtatvanyhoz a panaszt alatamaszté dokumentumokat (lehetéleg
masolatban),

¢/ 6rizze meg a nyomtatvany benyujtasat vagy elkildését igazold masolatot és egyéb
dokumentumot.

V. JOGORVOSLATI LEHETOSEG

(36) A panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 naptari napos, illetve pénzforgalmi szolgaltatassal
Osszefliggd irasbeli panasz esetén 15 naptari napos (de legkésébb 35 munkanapos) torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél fogyasztévédelmi rendelkezései
megsértése miatt fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Banknal.

(37) Fogyasztéi* panasz elutasitasa esetén a Merkantil Bank valaszaban tajékoztatja az tigyfelet arrol,
hogy allaspontja szerint a panasz a

a/ Magyar Nemzeti Bankrél széld 2013. évi CXXXIX. térvény szerinti fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgaldsara irdnyult, ugy a pénzigyi kézvetitérendszer
felugyeletével kapcsolatos feladatkérében eljar6 Magyar Nemzeti Banknal
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet;

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi K6zpont

e |evelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777,

e telefon: +36-80-203-776,

e internet: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
e e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

4 Fogyaszté: az 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljaré
természetes személy. 46/2018 (X11.17.) MNB rendelet 1. § (2)
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o afogyasztévédelmi ellenGrzési eljaras kezdeményezéséhez sziikséges kérelem
(pénziigyi fogyasztovédelmi beadvany) formanyomtatvany elektronikus elérhetGsége:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

b/ a szerz6dés |étrejbttével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba
szerzbdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult, ugy
az ugyfél dontése alapjan a - amennyiben a Pénzlgyi Békélteté Testilet eljarasara
vonatkoz6 szabadlyok alapjan fogyasztdnak mindsil - Pénziigyi Békéltetd Testiilethez
vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat;

Pénziigyi Békélteto Testiilet

e székhely: MNB 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.

e  (gyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

o telefon: +36-80-203-776,

e internet: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

e levelezési cim: 1525 Budapest Pf. 172,

e e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

e azeljaras kezdeményezéséhez sziikséges fogyasztoi kérelem formanyomtatvany
elektronikus elérhetdsége: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz#iformanyomtatvanyok

c/ illetve amennyiben a fenti pontok egyikébe sem tartozik, ugy tovabbi jogorvoslatra nincs
lehetbség.

(38) Amennyiben a Merkantil Bank allaspontja szerint a panasz a (37) bekezdésnek mind az a), mind a
b) pontjat érinti, akkor az tigyfelet tajékoztatni kell arrél, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik
a (37) bekezdés a) pontja, illetve a (37) bekezdés b) pontja kérébe, és ennek megfeleléen mely
panaszrésszel melyik hatésaghoz vagy szervhez fordulhat.

(39) A Merkantil Bank Zrt. nem tett a Pénziigyi Békélteté Testiiletnél irasban, visszavonasig
érvényes - a Magyar Nemzeti Bankrol sz6lé 2013. évi CXXXIX. térvényben meghatarozott - altalanos
alavetési nyilatkozatot, amelyben vallalja, hogy a békélteto testlileti eljarasnak és egyezség hianyaban
az ilyen eljarasban hozott hatarozatnak alaveti magat.

(40) A Pénzligyi Békeéltetd Testllet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatd alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsuldé Ggyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillié forintot.

(41) Az intézményekhez beadandd fogyasztéi kérelmek formanyomtatvanyai téritésmentesen a
Merkantil Banktél a kdvetkez6 elérhetdségeken kérhetdk: telefonszdm: +36 1 268 6868; e-mail:
informacio@mail.merkantil.hu; levelezési cim: 1365 Budapest, Pf. 676

(42) A panasz elutasitasa, vagy a kivizsgalasra el6irt 30 napos, illetve pénzforgalmi szolgaltatassal
Osszefliggd irasbeli panasz esetén 15 naptari napos (de legkésébb 35 munkanapos) toérvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiild ligyfél a szerzédés
létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében panaszaval a Polgari perrendtartas
szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

(43) Méltanyossagi ugyek kezelése a Pénziligyi Békéltetd Testlletnél: A méltanyosséagi gy, olyan gy,
melyben a kérelmez8d személyi vagy anyagi korilményeire tekintettel kéri a pénzigyi szolgaltatétdl a
szerz6désben irt feltételeknél kedvezébb teljesités lehetéségének biztositasat, igy kildndsen fizetési
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kotelezettségének mérséklését, elengedését, szerz6désének moddositasat, lezarasat, illetve a
szerz8dési feltételektdl eltérd fizetés teljesitésének lehetéségét. A méltanyossagi ligyekben a Pénziigyi
Békélteté Testllet egyezség létrehozatala érdekében kdzvetit a pénziigyi szolgaltatd és a kérelmezé
kozott, a létrejott egyezséget hatarozataval jévahagyja, vagy egyezség hianyaban az ugyet
megsziintetd hatarozattal lezarja. A méltanyossagi eljarasban a fizetési meghagyasos, peres vagy
birésagi végrehajtasi eljarasban elbiralt igények vitassa nem tehetok®.

VI. PANASZBEJELENTESEK NYILVANTARTASA

(44) A Merkantil Bank az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

(45) A Merkantil Bank a panaszokrdl vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon kéveti és
a/ észszeri id6kézonként azokat témajuk szerint csoportositja,
b/ a panasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

¢/ megvizsgalja, hogy a b) pontban régzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,

d/ eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban régzitett tények és események korrekciojara, és
e/ Osszefoglalja az ismétlédé vagy rendszerszintl problémakat, jogi kockazatokat.
(46) A nyilvantartas tartalmazza
a/ apanasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjeldlésével,
b/ a panasz benyujtasanak idépontjat,

¢/ a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

d/ a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését, tovabba

e/ a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

5 Forras: https://www.mnb.hu/letoltes/180-meltanyossagi-kerelem.pdf 2020.12.07.
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Merkantil Bank Zrt.
PANASZKEZELESRE VONATKOZO
KIEGESZIT® ADATKEZELESI TAJEKOZTATOJA

Jelen Adatkezelési Tajékoztatdé a Merkanti Bank Zrt. Altalanos Adatvédelmi Tajékoztatéjanak
kiegészitése, a panaszkezelés soran végzett adatkezelések pontositasa. A jelen Adatkezelési
Tajékoztatét az Altalanos Adatvédelmi Tajékoztatdval egyitt kell alkalmazni.

Hatalyos: 2023.08.....-t6l
1 AZ ADATKEZELO ES ELERHETOSEGEI

1.1 Az adatkezeld neve: Merkantil Bank Zrt. (a tovabbiakban: ,,Adatkezel5”)
Székhelye: 1051 Budapest, Jozsef Attila u. 8.
Postacime: 1365 Budapest, Pf.: 676
E-mail cime: informacio@mail.merkantil.hu
Telefonszama: (06 1) 2-68-68-68
Fax: (06 1) 2-68-68-80

Honlap: www.merkantil.hu

Az Adatkezel6 adatvédelmi tisztvisel6jének az adatai a kovetkezok:

Neve: Sudar Gabor
Postacime: 1365 Budapest, Pf.: 676

E-mail cime: adatvedelem@mail.merkantil.hu

2 AZ UGYFELEK (ERINTETTEK) ADATAINAK KEZELESE

2.1 Az igyfelek kore

Az Adatkezeld a panaszkezelés soran az aldbbi természetes személyek (a tovabbiakban: Erintett)
személyes adatait kezeli:

1) Panaszos szerz6dott ligyfél
2) Panaszos nem ugyfél

3) Panaszos altal meghatalmazott

2.2 A kezelt adatok kore

A Merkantil Bank Zrt. a panaszkezelés sordn az Altalanos Adatvédelmi Tajékoztatd 2. pontjdban meghatérozott
adatcsoportokon feliil az alabbi adatcsoportba tartozé adatot kezel az Erintettekr6l:

a) Panaszos altal a bejelentésében kozolt adat, amit az Altalanos Adatvédelmi Rendelet 4. cikk 11. pontjaban
foglaltak alapjan az érintett félreérthetetlenil kifejez6 cselekedet Gtjan jelez, miszerint beleegyezését adja az 6t
érint6 személyes adat kezeléséhez.

A panaszkezelés soran kezelt/tarolt adatok pontos korét a Panaszkezelési Szabalyzat rendelkezései, illetve a
panaszkezelés soran keletkezett egyéb dokumentumok tartalmazzak.
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2.3 Az adatkezelés céljai

Az Adatkezel6 a 2.2. pontban meghatarozott adatokat az Altaldanos Adatvédelmi Tajékoztatd 3. pontjaban
meghatdrozott célokon felll a kdvetkez8 célokbdl, illetve az ott meghatdrozottakhoz képest az alabbi
kiegészitések szerint kezeli:

e A panaszok rogzitése, nyilvantartasa, kezelése, rendezése.
e A panaszok nyomon kovetése az alabbiak érdekében:
o a panasz okat képez6 tények feltarasa alapjan termékek, banki folyamatok javitasa,
o rendszerszint(i problémak, jogi kockazatok feltarasa.
e Panaszos altal telefonon kezdeményezett hivas esetén panaszjegyz6konyv rogzités.
e A Merkantii Bank Zrt. panaszkezelési tevékenységének, mikddésének ellenbrzése,
felugyelete, illetve az ezek érdekében tett intézkedések biztositasa fellgyeleti, hatdsagi
megkeresés érdekében.

2.4 Az adatkezelés jogalapjai

Az Adatkezeld a panaszok kezelése soran az Altalanos Adatvédelmi Tajékoztatd 4. pontjaban felsorolt jogcimek
alapjan kezeli.

3 A SZEMELYES ADATOK CiMZETTJEI

Az Adatkezel8 az Erintettek személyes adatait — a jogszabélyban, illetve az Eurépai Unid kotelez6 jogi aktusaban
meghatarozott azon kdzhatalmi szervek kivételével, akik egyedi Gigyben folytatott vizsgalatukhoz igényelnek
személyes adatot a Merkantil Bank Zrt.-t6l — az alabbi harmadik személyek, szervezetek szamara tovabbitja:

e Adatfeldolgozé:

a) Az OTP Bank Nyrt. a Merkantil Bank Zrt. Gizleti folyamatainak tamogatasa soran az irattari
anyagok kezelésével/tarolasaval kapcsolatosan kezel adatokat, mint adatfeldolgozé.
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