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PANASZKEZELESI TAJEKOZTATO

Tisztelt Ugyfellnk!

Munkatarsaink mindent megtesznek annak érdekélmgy, Ont a lehét leghatékonyabban
szolgaljuk ki, azonban &hként esfordulhatnak olyan esetek, amikor On és a Takandkba
kozott vélemeényeltérés jelentkezik. Célunk, hoggket az eseteket gyorsan és mindkét fél
szamara megnyugtaté modon rendezziik. Ennek érdekéngik, hogy figyelmesen olvassa
el jelen tajékoztatonkat, mely az esetleges bdjedehkel, észrevételekkel és panaszos tgyek
kezelésével, valamint ezek eljarasi modjaval kalatss tudnivaldkat tartalmazza.

Az ugyfélbejelentésekkel kapcsolatos alapfogalmak

- Fogyaszté:a Takarékbank szolgéltatdsat — 6nallo foglalkozd&sigazdasagi tevekeny-
ségén kivul escélok érdekében — igénybe determészetes személy, ideértve azt a ter-
meészetes szemelyt is, aki a Takarékbank szolgsdiedd termékével kapcsolatos tajé-
koztatas, reklam vagy ajanlat cimzettje, valaminisa aki szolgaltatast igényel vagy az
irant érdekbdik.

- Ugyfél: a fogyaszté fogalmaba tartoz6 természetes szekadiydviil az egyéni vallalko-
z6, a jogi személy, a jogi személyiséggel nem riedé gazdasagi tarsasag vagy mas
szervezet, valamint annak képvige| aki a Takarékbank termékét, szolgaltatasatyigen
veszi, illetve szolgaltatasaval, termékével kapaeal tajekoztatas, reklam vagy ajanlat
cimzettje, valamint az is, aki szolgaltatast igémpgy az irdnt érdektlik.

- Panasz:minden olyan, egy vagy tobb tgyfédlszarmazd, egyeéni jog vagy erdeksérelem-
re utald, széban vagy irdsban megtett bejelentéslyavalamely takarékbanki, vagy Ta-
karékbank altal igénybe vett kbzvétiszervezeti egység vagy munkatars egyedi vagy al-
talanos eljarasat, a Takarékbank séeéskotést megéts, vagy a szekaés megkotésé-
vel, a szer@dés Takarékbank altal tori@neljesitésével, a széidéses jogviszony meg-
szinésével, valamint az azt kdggbgvita rendezésével dsszefibggvékenységét, mu-
lasztasat vagy magatartasat kifogasolja. Nenbsiihpanasznak, ha az tugyfél a Takarék-
banktol altalanos tajékoztatast, véleményt vagdsétiglalast igényel.

- Beadvany: jogszabalysértés gyanuja esetén az ugyfél penzrgyvezet eljarasat kifo-
gasolo, a Magyar Nemzeti Bankhoz eljuttatott beagaa

- Bejelentés: széban vagy irasban tett felhivas, amely a Bakikodésével kapcsolatos
barmilyen jogellenes vagy a j6 erkdlcsbe Utkb#anyossagra vagy hibara utal.

- Javaslat: sz6ban vagy irasbhan megtett kezdeményezés, arBalglarmikodésének javitasat
célozza.

- Ugyfélbejelentés:szdban vagy irasban tett panasz, bejelentés waagglpt 6sszefoglalo
elnevezeése.

- Ugyfélszolgalat:az tigyfélbejelentések atvételére hivatott szervezgiségek. Az altala-
nos ugyfélszolgalatot a Bank székhazaban talaltbgydeltérben 16 recepcio latja el,
azonban az ugyfelek kifejezett kérésére a Takardkbalamennyi munkatarsa koteles az
ugyfélszolgalatokhoz beosztott munkatarsakon kisthz Ugyfelek tgyfélbejelentéseit
fogadni, majd azokat az illetékes ugyfélszolgalattuvabbitani.



Az ugyfélbejelentések madja

A Bank a bejelentéseket elfogadja széban (szenetyeagy telefonon), illetve irasban
(személyesen vagy képviédheghatalmazott altal atadott irat Utjan, postanutelefaxon,
elektronikus leveleirendszeren és interneten).

Amennyiben személyesen vagy telefonon keresztidirkbejelentést tenni, agy kérje a recep-
ci6s munkatérsaink segitségét, akik értesitikivileszemélyes jelenlét esetén helyszinre hiv-
jak a targyban illetékes tgyint&z

Az ugyfélszolgalaton leh&sége van a személyes Ugyintézépahtjanak dlzetes lefoglala-
sara elektronikus uton és telefonon is.

A Takarékbank a szobeli panaszt azonnal megvizsgisjlehétség szerint orvosolja. A tele-
fonon kozolt szObeli panasz esetén, az inditotidhsikeres felépilésénelombntjatdl szami-
tott 6t percen bellli hangos bejelentkezése érdekében a Bank Ugy jahefy az adott
helyzetben altalaban elvarhatdé. Amennyiben a paaasanali kivizsgalasa nem lehetséges,
vagy On a panasz kezelésével nem ért egyet, Uy sz fliggelékben talalhaté formanyom-
tatvany kitoltésével a Bank panaszardl jeggymyvet vesz fel.

A jegyzokonyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyibiésséges, levelezési cime,

C) a panasz éterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panassiaétt kifogasok elktlonitetten
tortéry rogzitésevel, annak érdekében, hogy az Ugyfélsgaban foglalt valamennyi
kifogas teljes kafen kivizsgalasra keruljon,

e) a panasszal érintett szédes szama, ugiitfiggsen ugyfélszam, illetve a tag azono-
sitdja,

f) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumokggb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nemsiéhes, - telefonon kdzolt szébeli
panasz kivételével - a jegkbnyvet felve¥yszemély és az Ugyfél alairasa és

h) a jegyzkonyv felvételének helye, ideje.

A formanyomtatvanyt akar On, akar az lgyfélbejesntitved banki munkatars kitoltheti.
A kitoltést koveben On kap egy, a Bank altal alairt és datummalodtlénasolati példanyt a
nyomtatvanybdl, melynek atvételét igazolnia szuksétférjiuk, hogy sziveskedjen mellékel-
ni az ugyfélbejelentéséhez kapcsolédd dokumentumédolatat.

Telefonon tortéé panaszkezelés esetén az On és a Bank kozotorieefkommunikacio
hangfelvétellel rogzitésre keru, és a hangfelvé@ank egy évig mégzi. Kérésére biztosit-

juk a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba ésmentesen rendelkezésére bocséatjuk a
hangfelvételsl készitett hitelesitett jegykonyvet.

A recepcion az ugyfélszolgalat munkanapokondmetkedden, szerdan és pénteken 8 és 16,
csutortokon 8 és 20 ora kozott all az Ugyfelek etkekzésére, elektronikusan pedig folyama-
tosan elérhét

A kitoltott bejelentlap atadasra keriil a Bank érintett szakteruletémmlely az On bejelenté-
sére adott, indoklassal ellatott valaszat vagy nugo javaslatat a lehgleggyorsabban, de
legfeljebb a bejelentédtszamitott 30 naptari napon belll, megkuldi Onnggyintézink az

On kérésére tajékoztatast nydjtanak arrél, hogyagednak kivizsgalasa milyen szakaszban
van.



irasbeli panaszat megteheti az 1. sz. fliggelékdléinatd, az ugyféltérben, valamint a Bank
honlapjan is elhelyezett formanyomtatvanyon, vadylaagyar Nemzeti Bank altal a honlap-
jan kozzétett formanyomtatvany kitdltésével. A Trakdank az ezeét eltérs formaban be-
nyujtott irdsbeli panaszt is befogad.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Takarékbaram@nnél rendelkezésre allé tovabbi
— igy kulénésen az Ugyfél azonositashoz sziks@gpanasszal érintett jogviszonnyal kap-
csolatos — informéciora van sziiksége, haladékthfatueszi Onnel a kapcsolatot és beszerzi
azt.
A Takarékbank a panaszkezelés soran kilondseneakdiy adatokat kérheti az tgyfélt

a) neve,

b) szerddésszam, Ugyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maodia,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) dgyfeél igénye,

i) a panasz alatdmasztasahoz szikséges, az ligytdddian 1€y olyan dokumentumok

masolata, amely a szolgéltatonal nem all rendel&émt
J) meghatalmazott Gtjan eljaro tgyfél esetében en&meghatalmazas és
k) a panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasahoz sz$ksggéb adat.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, a Bank e#éin ldijat nem szamol fel. A panasz ki-
vizsgalasa az dsszes vonatkoz6 korilmény figyeleréteevel tortenik.

A Bank a fogyasztoénak misuls tUgyfelet a panasz elutasitasa esetén tajekozabja lrogy
alldspontja szerint a panasz €s a panaszkezelés
a) a szerddés létrejottével, érvényessegevel, joghatasawahégsiinésevel, tovabba
szerddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatisjondezésére vagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrél sz6l6 2013. évi CXXXIXntény fogyasztovédelmi ren-
delkezései megsértésének kivizsgalaséara iranyult.

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalé€ara30 napos térvényi valaszadasi hatar-
id6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonakstlh tigyfél a szer@déses jogviszonyt
érint6 panaszaval a Pénzigyi Békéitgestilethez vagy a birésaghoz fordulhat.

A Pénzigyi Békéltét Testllet jarhat el, ha példaul a Bank:
a) ido elétt felmondta a szeérését,
b) nem tajékoztatta Ont arrél, hogy fel fogja mondasizerédést,
c) olyan tobbletkoltséget szamolt fel az On terhéraelget a szekwlés, az altalanos
szerddési feltételek, a hirdetmény vagy kondicids Istan tett szamara lelieE,
d) szerddésszegése Onnek kart okozott.

A Pénzigyi Békélteb Testllet elérhetsége:
levelezési cim: 1525 Budapest BKKP Pf. 172
telefon: 06-1-4899-100

e-mail cim: pbt@mnb.hu
honlap: https://felugyelet.mnb.hu/pbt



A polgari perrendtartas szabalyai szerinti Birosaglbgsértés esetén fordulhat.

A Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX ri@ny fogyasztovédelmi rendelkezé-
sei megsértése esetén a fogyasztonakisiilh lgyfél fogyasztévédelmi ellérzési eljarast
kezdeményezhet az MNB-nél, amennyiben a Bank sltalgsaval, vagy eljarasaval kapcso-
latos panaszéat mar kordbban a Takarékbank résiédegjesztette, azonban a panaszara nem
kapott valaszt, vagy a panasz kivizsgalasa nem gydMaNemzeti Bankrol szolo 2013. évi
CXXXIX. térvény 39. §-ban meghatarozott torvényedtdlya ala tartozé torvényekbeiel

tak szerint tortént, illetve a Bank valaszabdl dxjy@jogszabalyokbandit fogyasztoi jogot
sért kortlményt vélelmez.

Fogyasztovédelmi rendelkezésnek ésiilinek a kdvetkeik:

a) a Magyar Nemzeti Bankrol sz6lo 2013. évi CXXXIXruény 39. §-ban meghatarozott
torvények vagy az azok végrehajtasara kiadott mlgilyban dirt rendelkezések, vala-
mint

b) a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedgbkorlat tilalmérol szé16 térvény
rendelkezései (megtéveszajékoztatas, agressziv gyakorlat),

c) a gazdasagi reklamtevékenység alapVveltételeil és egyes korlatairdl szol6 torvény
rendelkezései (direkt marketing), tovabba

d) az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, vataae informéacidés tarsadalommal dsz-
szeflg@ szolgaltatasok egyes kerdéskszolo torvény rendelkezései (informaciotovab-
bitas és hozzaférés, elektronikus hirdetésekjydle

A Magyar Nemzeti Bank elérhetsége:
levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf.. 777
telefon: 06-1-4899-100

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

honlap: https://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalé&ara30 napos torvényi valaszadasi hatéar-
id6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nawsiilh lUgyfelek jogorvoslatért a ha-
taskorrel és illetekességgel rendetkéirésaghoz fordulhat.

A Bank a panaszokrél, valamint az azok rendez@ségoldasat szolgald intézkedésla
jogszabalyban meghatarozott tartalommal nyilvaasarvezet, a lezart panaszt és az arra
adott valaszt harom évig m&gi.

Ha Onnek pénziigyi, befektetési, illetve kiegéspiénzigyi vagy befektetési szolgaltatassal
kapcsolatban keletkezne panasza, abban az esetbdés&ivel mind a Takarékbank altal
igénybe vett kozvetitkhdz, mind pedig a Takarékbankhoz fordulhat. A Tékbhank a koz-
vetito tevékenységéért ugyanolyan fékdéggel tartozik, mintha sajat maga jart volnazel a
adott tgylet soran.

A kozveti a hozza beérkézpanaszt haladéktalanul kételes tovabbitani a Ekkank ré-
szere, illetve a Takarékbankhoz a kozéétkiel kapcsolatban beérképanaszrol a Bank ha-
ladéktalanul tjékoztatja a kozvétit



Fuggetlendl attdl, hogy On panaszéat a Takarékbankhgy a Bank altal igénybe vett vala-
mely kozvetitjehez nyujtjia be, ez nem befolyasolja a panasz élagolasara vonatkozo
jogszabalyi hatariél betartasat.

Amennyiben On meghatalmazott Utjan kivanja bengiipanaszat, kérjik, hogy lelbtg a

3. szamu fuggelékben talalhatd nyomtatvanyt hagznAmennyiben nem a Takarékbank
altal megadott nyomtatvanyt hasznalja, kérjuk, ljgpearra, hogy a meghatalmazas a polgari
perrendtartasrol szol6 1952. évi lll. torvenybeglédt kbévetelményeknek tegyen eleget.

Ezuton hivjuk fel szives figyelmét, hogy panaszkesel, valamint fogyasztovédelemmel
kapcsolatban tovabbi informaciot taldl a Magyar Meth Bank honlapjan a
https://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknakialon.

Az MNB honlapjan szamos, a pénzigyi és befektest&sgaltatdsokkal kapcsolatos t4jékoz-
tatd, termeékleiras és dsszehasonlitasté&atiiblmazas (pl. hitelkalkulator) is eléret

A Takarékbank Zrt. a panaszt benyujté Ugyfelei aitlaiz informacios dnrendelkezési jogrol
és az informécidszabadsagrél szoldé 2011. évi CiHvény rendelkezéseinek megfékesh
kezeli.

Az uqgyfélbejelentések csatornai (altalanos elérhétégek)

Telefon: 06-1-457-8900
Telefax 06-1-225-4210
E-mail; info@tbank.hu

Postai cim: 1122 Budapest, Pethényi kéz 10.
1525 Budapest, Pf 114.
Internet: www.takarekbank.hu Ugyfélszolgalat/panaszkezelés menupont

Takarékbank Zrt.



) 1. sz. fuggelék
@ TakarekBani

FOGYASZTOI PANASZ
(JEGYZOKONYV)

PENZUGYI INTEZMENY ADATAI:

Név:

Cim:

PANASZOS ADATAI:

Név*:

Lakcim/Székhely/Levelezés
cim*:

Telefon:

Képviselo**:

A *-gal jel6lt mezk kitdltése koteled
**Abban az esetben kell kitdlteni, ha a panaszgs/sebje Gtjan nydjtja be a panaszt.

A panasz benyujtasanak médja*

[ telefonon [0 személyesen [0 irasban

Panaszolt szolgaltatastipugpl. hitel, bankkartya-forgalmazas, szamlavezetés)




Az ugyfél igénye(pl. tajékoztatas, szolgaltatas kiegészitésezédés megszintetése, karté-
rites)

Az Ugyfél azonositasara szolgalé egyéb adat*
(pl. bankszamlaszam, szédésszam)

PANASZ LEIRASA*:

Kérjuk, csatolja a kit6ltott nyomtatvanyhoz a parsalatamaszté dokumentumokat (Iéked masolatban).
A nyomtatvany benyujtasat vagy elkiildését igazoiSotatot és egyéb dokumenturidzze meg!
Kérjuk tovabba, hogy kifogasait és azok indokdieléség szerint elkildnitetten (minden kifogast killaore-
sitasra alkalmas maédon), Iényegrestir, felsorolasszéen rogzitse.




Benyujtott dokumentumok jegyzéke:

A wnh e

Kelt:

Jegydkonyvet felvew személy Ugyfél




2. sz. fuggelék
Tisztelt Ugyfellink!

Kérjuk, hogy panasz esetén hivja a 06-1-457-89Qpddti szamot, ahol munkatarsaink az
alabbi mellékeken &llnak szives rendelkezésére.

Kdszonjuk!
Ugyfélszolgalat ellatasara kijeldlt személyek
Szakterilet A felelés tgyinté® neve Mellék A felelés tgyintéz Mellék
helyettese
Takarékszovetkezeti Uzletag Bén Erika 1176 Kovacs Méria 1540
Pénz- és Bkepiaci Uzletag Redk Andras 1181 Racskod Krisztina 1177
Pénz- és Bkepiaci Back Office Gyorgyfalvi Zita 1314 Makrai Szilvia 1316
Szakterilet
Véllalati és Intézményi Ugyfelek | Végvari Timea 1515 Werliné Végvari Erika| 1501
Uzletag
Hitelkockazat Kezelési Szakterilef Kosztolanyi Tinde 1561 Ritter-Czeglédi Anikd 1120
Fizetési Forgalom Szakterilet
Szamlavezetési és Atutal akengyel Andrea 1533 Stélich Bea 1690
Osztaly/Nemzetkdzi Atutalasi
Csoport
Szamlavezetési és Atutalakivkény Zoltan 1142 Szaboné Pohl Edina 1570
Osztaly/Véllalati és Dolgozoi
Szamlavezetési Csoport
Takarékszovetkezeti Szamlavezetdagy Jozsef 1637 Sandor Klara 1634
Osztaly
Bankkartya OsztalyKardos Beéta 1629 Ferenczi Szilvia 1627
Ertékkezelési OsztalyjKonkoly Anna 1656 Vernyik Norbert 1241
Informatikai, Uzemeltetési és
Bankbiztonsagi Szakteriilet
Informatikai Osztaly Schlezak Sandorné 1156 Nyul Gabor 1172
Torzskar
Titkarsagi Osztaly Harmati-Horvath Tiinde 1657 Koblov Szilvia 1228
Henriett
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3. sz. fuggelék

MEGHATALMAZAS
N[0 1 o]t PP
(IaKCTMISZEKNEIY: .. e e .. Sze-
mélyazonositd okmany tipusa, szama/ nyilvantartasba vételi szam:
.................................................... ), meghatalmazom ..............ccooiiiiii it
(K CIMY o e e e , Személyanosito
OKMANY tipuSA, SZAMA: ...t e ), holaglyettem a Magyar

Takarékszovetkezeti Bank Zrt. (székhely: 1122 BadgpPethényi kdz 10.; Cg. 01-10-041206y}tel

A(Z) oo ————————————— tgyben nevemben és képvi-

seletemben teljes kien eljarjon.

Jelen meghatalmazas irdsban rogzitett visszavoédgigyes.

Meghatalmazé Meghatalmazott
Kelt: oo,
Tanu 1 Tanu 2
AlAITAS: oo ALAITAS: e
NV it N BV e e s
=1 o111 0 T (=1 (o111 4 TR
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