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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Tisztelt Ugyfeliink!

Munkatdrsaink mindent megtesznek annak érdekében, hogy Ont a lehetd leghatékonyabban
szolgaljuk ki, azonban idénként eléfordulhatnak olyan esetek, amikor On és a Takarékbank
kozott véleményeltérés jelentkezik. Célunk, hogy ezeket az eseteket gyorsan és mindkét fél
szdmara megnyugtaté modon rendezziik. Ennek érdekében kérjiik, hogy figyelmesen olvassa
el jelen tdjékoztatonkat, mely az esetleges bejelentésekkel, észrevételekkel €s panaszos tigyek
kezelésével, valamint ezek eljarasi moédjaval kapcsolatos tudnivaldkat tartalmazza.

Az tigyfélbejelentésekkel kapcsolatos alapfogalmak

- Ugyfél: minden olyan természetes személy, egyéni vallalkoz6, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tdrsasdg vagy mas szervezet, aki/amely a
Takarékbank Zrt. eljardsdt annak valamely konkrét szolgiltatisdval vagy egyéb, a
szolgaltatdssal Osszefliggd tevékenységével (példaul hirdetés) kapcsolatban kifogdsolja,
illetve annak javitdsdra vonatkozo javaslatot tesz. Ennek értelmében tigyfélnek mindsiil
az, akinek - valamely jogviszony keretében - a Takarékbank szolgaltatdst teljesit,
valamint az is, aki a Bank szolgéltatdsaival kapcsolatos tdjékoztatds, hirdetés, reklam
vagy ajanlat cimzettje. Az iigyfél fogalmédba - a tovdbbiakban - annak képviseldje is
beletartozik.

- Panasz: a Takarékbank Zrt. szervezeti egysége vagy munkatdrsa egyedi vagy dltaldnos
eljardsa, vagy magatartdsa ellen irdnyuld, szoban vagy irdsban megtett bejelentés.

- Bejelentés: szoban vagy irasban tett felhivds, amely a Bank mikodésével kapcsolatos
barmilyen jogellenes vagy a j6 erkolcsbe iitk6z6 hidnyossdgra vagy hibara utal.

- Javaslat: széban vagy irasban megtett kezdeményez€s, amely a Bank miikodésének javitasat
célozza.

- Ugyfélbejelentés: széban vagy irdsban tett panasz, bejelentés vagy javaslat sszefoglalé
elnevezése.

- Ugyfélszolgalat: az iigyfélbejelentések atvételére hivatott szervezeti egységek. Az
altalanos tigyfélszolgélatot a Bank székhdzaban a foldszinti tigyféltérben 1évo recepcid
latja el, azonban az iigyfelek kifejezett kérésére a Takarékbank valamennyi munkatarsa
koteles az ligyfélszolgdlatokhoz beosztott munkatdrsakon kiviil is az tigyfelek
iigyfélbejelentéseit fogadni, majd azokat az illetékes tigyfélszolgélathoz tovabbitani.

Az iigyfélbejelentések modja

A Bank a bejelentéseket elfogadja széban (személyesen vagy telefonon), illetve irasban
(postai tuton, telefaxon, elektronikus levelezdrendszeren €s interneten).

Amennyiben személyesen vagy telefonon keresztiil kivan bejelentést tenni, ugy kérje a
recepcids munkatdrsaink segitségét, akik értesitik, illetve személyes jelenlét esetén helyszinre
hivjék a targyban illetékes ligyintézot.

Az tgyfélszolgdlaton lehetdsége van a személyes {ligyintézés iddpontjdnak eldzetes
lefoglaldséra elektronikus tton és telefonon is.




A Takarékbank a szébeli panaszt azonnal megvizsgdlja, és sziikség szerint orvosolja.
Amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, vagy On a panasz kezelésével
nem ért egyet, ugy a mellékelt formanyomtatvany kitoltésével a Bank panaszardl
jegyz6konyvet vesz fel.

A formanyomtatvanyt akdr On, akar az tigyfélbejelentést dtvevé banki munkatars kitoltheti.
A kitoltést kovetéen On kap egy a Bank 4ltal aldirt és ddtummal elldtott mésolati példdnyt a
nyomtatvanybdl, melynek atvételét igazolnia sziikséges. Kérjilkk, hogy sziveskedjen
mellékelni az tigyfélbejelentéséhez kapcsolddd dokumentumokat.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén az On és a Bank kozotti telefonos kommunikacit
hangfelvétellel rogzitjiikk, és a hangfelvételt egy évig megoérizziik. Kérésére biztositjuk a
hangfelvétel visszahallgatidsit, tovabba téritésmentesen rendelkezésére bocsatjuk a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet.

A recepcion az iigyfélszolgalat munkanapokon hétfon, kedden, szerdan és pénteken 8 és 16,
csiitortokon 8 és 20 6ra kozott all az tgyfelek rendelkezésére, elektronikusan pedig
folyamatosan elérheto.

A kitoltott bejelentélap dtaddsra keriil a Bank érintett szakteriiletének, amely az On
bejelentésére adott indoklédssal elldtott vdlaszdt vagy megolddsi javaslatit a lehetd
leggyorsabban, de legfeljebb a bejelentéstdl szamitott 30 napon beliil, megkiildi Onnek.

A panasz elutasitdsa esetén irdsban tdjékoztatjuk Ont a jogorvoslati lehetdségekrol.

A Bank a panaszt és az arra adott vdlaszt hdrom évig megdrzi.

Ha Onnek befektetési, illetve kiegészitd befektetési szolgaltatdssal kapcsolatban keletkezne
panasza, abban az esetben kérdéseivel mind a Takarékbank éltal igénybe vett kozvetitokhoz,
mind pedig a Takarékbankhoz fordulhat.

A Takarékbank a kozvetitd tevékenységéért ugyanolyan feleldsséggel tartozik, mintha sajat
maga jart volna el az adott tigylet soran.

A kozvetitd a hozzd beérkezd panaszt haladéktalanul koteles tovabbitani a Takarékbank
részére, illetve a Takarékbankhoz a kozvetitokkel kapcsolatban beérkezd panaszrél a Bank
haladéktalanul koteles a kozvetitot tdjékoztatni.

Fiiggetleniil att6l, hogy On panaszit a Takarékbankhoz vagy a Takarékbank 4ltal igénybe vett
valamely kozvetitdjéhez nytjtja be, ez nem befolydsolja a panasz megvélaszoldsara
vonatkoz6 jogszabalyi hatarid6 betartasat.

A Takarékbank Titkdrsdgi Osztdlya az On 4ltal benydjtott panaszokrél, kifogdsokrol,
valamint az azok megoldasat szolgdl6 intézkedésekrdl nyilvéantartist vezet.

A nyilvantartasrol negyedévente a Takarékbank Igazgatdsédga, illetdleg Feliigyeldbizottsdga
részére tdjékoztatd késziil.




Az iigvfélbejelentések csatornai (altalanos elérhetéségek)

Telefon: 06-1-457-8900
Telefax: 06-1-225-4210

E-mail: info@tbank.hu
Postai cim: 1122 Budapest, Pethényi koz 10.
Internet: www.takarekbank.hu Ugyfélszolgdlat/panaszkezelés meniipont

AZ UGYFELBEJELENTESEK EGYEB LEHETSEGES KULSO FORUMALI:

PENZUGYI SZERVEZETEK ALLAMI FELUGYELETE (PSZAF)
1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)

Levélcim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777

Tel: 06-1-489-9100, 06-40-203-776

ORSZAGOS BETETBIZTOSITASI ALAP (OBA)
1027 Budapest, Csalogdny u. 9-11.

Levélcim: 1535 Budapest 114., Pf. 793

Tel: 06-1-214-0661, Fax: 06-1-214-0665

BEFEKTETO-VEDELMI ALAP (BEVA)
1092 Budapest, Koztelek u. 6.
Tel: 06-1-216-7130, 06-1-216-7131, Fax: 06-1-216-7132

OFE ORSZAGOS FOGYASZTOVEDELMI EGYESULET
1012 Budapest, Logodi utca 22-24.
Tel: 06-1-311-7030, 06-1-311-1830, Fax: 06-1-331-7386,

AZ ILLETEKES POLGARMESTERI HIVATAL JEGYZOJE

AZ ILLETEKES KERESKEDELMI ES IPARKAMARA MELLETT

MUKODO BEKELTETO TESTULET

A teriiletileg illetékes Békéltetd Testiiletek elérhetdségei megtaldlhatok a www.nfh.hu
internetes oldalon.
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_ NYOMTATVANY |
UGYFELPANASZOKHOZ A —-—
(J EGYZOKONYV) SZERVEZET PECSETIE

EZ A NYOMTATVANY AZ EUROPAI BIZOTTSAG ALTAL KESZITETT PANASZNYOMTATVANY ALAPJAN KESZULT.
CELJA, HOGY A SZOLGALTATOK ES AZ UGYFELEK KOZOTTI KOMMUNIKACIOT ES A VITAK RENDEZESET
ELOSEGITSE.

TELEFON: | | TELEFON: | |
FAX: | | FAX: | |
E-MAIL: | | E-MAIL: | |
KEPVISELO*: ,

EGYEB:

*ABBAN AZ ESETBEN KELL KITOLTENI, HA
A PANASZOS KEPVISELOJE UTJAN NYUJITJA
BE A PANASZT.

TAJEKOZTATAS A PANASZOSNAK!

A NYOMTATVANY ALTAL ELORE FELKINALT VALASZOK PANASZANAK LEIRASAT ES IGENYENEK
MEGJELOLESET SZOLGALJAK. CELSZERU EZEK KOZUL KIVALASZTANIA A LEGALKALMASABBAT (AKAR
TOBBET 1S), HA PEDIG SZUKSEGES, PANASZAT ES IGENYET RESZLETESEBBEN KIFEJTHETI AZ ERRE SZOLGALO
ROVATOKBAN.

KERJUK, CSATOLJA A KITOLTOTT NYOMTATVANYHOZ A PANASZAT ALATAMASZTO DOKUMENTUMOKAT
(LEHETOLEG MASOLATBAN). A NYOMTATVANY BENYUJTASAT VAGY ELKULDESET IGAZOLO MASOLATOT ES
EGYEB DOKUMENTUMOT PEDIG ORIZZE MEG!




I. A PANASZ

A PANASZ ESZLELESENEK IDOPONTJA (EV/HONAP/NAP): |

HA VOLT ILYEN, A KORABBI HASONLO PANASZ IDOPONTIJA : |

A PANASZ MELY VALLALKOZAS TEVEKENYSEGERE VONATKOZIK:

[J MAGYAR TAKAREKSZOVETKEZETI BANK ZRT.

[1 MAGYAR TAKAREKSZOVETKEZETI BANK ZRT. LEANYVALLALATA
A PANASZ MELY LEANYVALLALAT TEVEKENYSEGEHEZ KAPCSOLODIK:

[1 TAKAREK ALAPKEZELO ZRT.
[] MTB PROJEKT KFT.
[] TAKINFO KFT.

[J MAGYAR TAKAREKSZOVETKEZETI BANK ZRT. ALTAL IGENYBE VETT KOZVETITO (UGYNOK)

KOZVETITO (UGYNOK) NEVE, CIME:

A PANASZ MELY KOZVETITOI (UGYNOKI) TEVEKENYSEGHEZ KAPCSOLODIK:
[ DEVIZASZAMLA-VEZETES ES VALUTAFORGALMAZAS

[ BANKKARTYA-FORGALMAZAS
[] HITEL- ES PENZKOLCSON

[] BEFEKTETESI SZOLGALTATAS
[1EGYEB

A PANASZ OKA (ERTELEMSZERUEN, AKAR TOBB PONTOT IS MEGJELOLVE):

0 VISSZAUTASITOTTAK A
SZOLGALTATASNYUJTAST

0 SEMMILYEN SZOLGALTATAST  NEM
NYUITOTTAK

[0 NEM A MEGFELELO SZOLGALTATAST
NYUITOTTAK

[] A SZOLGALTATAST KESEDELMESEN NYUJ-
TOTTAK. A KESEDELEM IDOTARTAMA:
[1SZAMLAVEZETESI HIBA

[ A SZOLGALTATAST NEM MEGFELELOEN
NYUITOTTAK

[1 KAR KELETKEZETT

[] A KISZOLGALAS KORULMENYEI

[1 TEVES TAJEKOZTATAS

[1HIANYOS TAJEKOZTATAS

[1DiJ, KOLTSEG, KAMAT VALTOZASA
[ BANKKARTYAVAL KAPCSOLATOS HIBA
[1HIBA A SZAMLAKIVONATON

O EGYEB SZERZODESI  FELTETELEKRE
VONATKOZO PANASZ
[] KARBECSLES

[] KARTERITES VISSZAUTASITASA

[1 NEM MEGFELELO KARTERITES

[] SZERZODESMODOSITAS

[1 SZERZODES FELMONDASA

[1 SZOLGALTATAS MEGSZUNTETESE




[J EGYEB TIPUSU PANASZ:

[1 TOVABBI INFORMACIO:

II. KORULMENYEK

(PL. A SZERZODESKOTES IDEJE, HELYE, AZ IGERT SZOLGALTATAS LEIRASA, EGYEB FONTOS
KORULMENY)

IIL. A PANASZOS IGENYE

[1 SZOLGALTATAS NYUITASA [] A KARTERITES ERTEKENEK MODOSITASA
[1 A SZOLGALTATAS KIEGESZITESE [] KARTERITES FIZETESE, OSSZEGE:

[1MAS SZOLGALTATAS NYUJTASA

[1 A SZOLGALTATAS NYUITASANAK [1 ARCSOKKENTES, OSSZEGE:
MEGSZUNTETESE

[1 A SZERZODES MEGSZUNTETESE

[1 TAJEKOZTATAS [] FIZETESI KONNYITES

[1EGYEB IGENY:

[J EGYEB RESZLETEK:

IV. KAPCSOLODO DOKUMENTUMOK (SZAMLA, SZERZODES, KEPVISELO MEGHA-

TALMAZASA, EGYEB)

CSATOLT DOKUMENTUMOK:
1.

2.
3.
AMENNYIBEN BEADVANYARA 30 NAPON BELUL NEM KAP VALASZT ES ELNI KIVAN EGYEB JOGORVOSLATI

LEHETOSEGEIVEL, UGY BEKELTETO TESTULETHEZ VAGY BIROSAGHOZ FORDULHAT, TOVABBA ELJARAST
KEZDEMENYEZHET A PSZAF-NEL.

KELT: ALAIRAS:




Tisztelt Ugyfeliink!

2. sz. fiiggelék

Kérjiik, hogy panasz esetén hivja a 06-1-457-8900 kozponti szadmot, ahol munkatarsaink az
alabbi mellékeken éllnak szives rendelkezésére.

Koszonjiik!
Ugyfélszolgalat ellatasara kijelolt személyek
Szakteriilet A felel6s iigyintézé neve Mellék A felelés iigyintézo Mellék
helyettese
Takarékszovetkezeti Uzletag Bén Erika 1176 Kovécs Mdria 1540
Pénz- és Tokepiaci Uzletag Redk Andras 1181 Racsk6 Krisztina 1177
Pénz-és Tokepiaci Sales Osztdly | Reok Andras 1181 Racské Krisztina 1177
(dllampapir)
Pénz- és Tokapiaci Sales Osztdly | Reok Andras 1181 Racské Krisztina 1177
(részvény)
Pénz- és Tokepiaci Trading | Redk Andras 1181 Racské Krisztina 1177
Osztdly
Privdt Ugyfelek Osztdly | Reok Andrés 1181 Racské Krisztina 1177
Lakossdgi Ugyfelek Osztdly | Resk Andras 1181 Racské Krisztina 1177
Pénz- és Tokepiaci Back Office Siit6 Zita 1317 Sleisz Zsofia 1604
Szakteriilet
Villalati és Intézményi Ugyfelek | Szij Zsuzsanna 1255 Werliné Végvari Erika | 1501
Uzletag
Hitelkockazat Kezelési Szakteriilet | Papp Nikolett 1120 Besenyei Andrea 1233
Fizetési Forgalom Szakteriilet
Szdmlavezetési és Atutaldsi | Lengyel Andrea 1533 Stélich Bea 1690
Osztdly/Nemzetkozi Atutaldsi
Csoport
Szdmlavezetési és Atutaldsi | Kokény Zoltan 1142 Szabéné Pohl Edina 1570
Osztdly/Villalati és Dolgozoi
Szdmlavezetési Csoport
Takarékszovetkezeti Szamlavezetési | Nagy Jozsef 1637 Séandor Kléara 1634
Osztdly
Bankkdrtya Osztdly | Ferenczi Szilvia 1627 Kasuba Dénes 1354
Ertékkezelési Osztdly | Konkoly Anna 1656 Vernyik Norbert 1241
Informatikai, Uzemeltetési és
Bankbiztonsagi Szakteriilet
Informatikai Osztdly | Schlezdk Sdndorné 1156 Nyul Gabor 1172
Torzskar
Titkdrsdgi Osztdly | Molnarné Vécsei Andrea 1657 Karisztl Piroska 1458
Takinfo Kft-re, Takarék
Alapkezel6 Zrt-re, valamint MTB
Projekt Kft-re vonatkozé
| iigyfélbejelentések
Torzskar/Titkdrsdgi Osztdly | Molnarné Vécsei Andrea 1657 Karisztl Piroska 1458




