A TakarékBank Zrt. Panaszkezelési Szabalyai

Tisztelt Ugyfeliink!

A Takar¢kbank Zrt. (a tovdbbiakban: Bank) munkatarsai mindent megtesznek annak
érdekében, hogy Ont a lehetd leghatékonyabban szolgaljak ki, és On a Bank szolgaltatasaival,
termékeivel maradéktalanul elégedett legyen.

Idénként eldfordulhatnak azonban olyan esetek, amikor On és a Bank kozott véleményeltérés
jelentkezik. A Bank célja, hogy ezen eseteket gyorsan és mindkét fél szamara megnyugtatd
modon rendezze.

Jelen, Panaszkezelési Tajékoztatd elnevezésii dokumentummal a Bank segitséget kivan
nyujtani abban, hogy termékeivel, szolgéltatasaival, vagy ezek mindségével, Ugyintézéi
magatartasaval, vagy barmely mas témaval kapcsolatban felmeriilt panaszat milyen médon
terjesztheti elo.

Ennek érdekében kérjiik, hogy figyelmesen olvassa el jelen Tajékoztatonkat, mely az
esetleges bejelentésekkel, észrevételekkel és panaszos iigyek kezelésével, valamint ezek
eljarasi modjaval kapcsolatos tudnivaldkat tartalmazza.

Ezton hivjuk fel szives figyelmét, hogy panaszkezeléssel, valamint fogyasztovédelemmel
kapcsolatban tovabbi informaciét taldl a Magyar Nemzeti Bank honlapjan a
felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak oldalon.

Figyelmét és egyiittmiikodését koszonjiik!

Takarékbank Zrt.



1. Panaszbejelentés modja a TakarékBank Zrt.-nél

A Bank az Ugyfelei 4ltal eléterjesztett panaszbejelentéseket az alabbi médon fogadja el:
e szoban:
o aszemélyesen: a Takarékbank Zrt. székhelyén (1122 Budapest, Pethényi koz

10.), valamint

a Bank honlapjan kozzétett Ugynoklista elnevezésii dokumentumban megjeldlt
ugyfélszolgalati helyeken (iigyfélszolgadlati helyein elérhetdségérdl telefonon is
erdeklédhet a 06-1/202-3777, a 06-1/457-8907, valamint a 06-1/457-8912
telefonszdmon), tovabba

telefonon: a 06-1/202-3777, a 06-1/457-8907, valamint a 06-1/457-8912
telefonszamon, a hét minden napjan 8 és 16 6ra kozott, csiitortokonként 8 és 20
ora kozott.

e irasban:
o a Takarékbank Zrt. székhelyére cimezve (1122 Budapest, Pethényi k6z 10.)
o a Bank telefaxszaman: 06-1/457-8998
o elektronikus levélben a hét minden napjan 0-24 6raig, az info@tbank.hu e-mail

cimen fogadja.

Amennyiben On a Bank székhelyén személyesen, vagy telefonon keresztiil kivan bejelentést
tenni, Ugy kérje a recepcidos munkatdrsaink segitségét, akik értesitik, illetve személyes
megjelenése esetén gondoskodnak arrél, hogy On a helyszinen illetékes iigyintézovel
egyeztethessen.

Az ligyfélszolgdlaton lehetdsége van a személyes iigyintézés iddpontjanak eldzetes
lefoglalasara a fentiek szerinti elektronikus cimen és telefonon is.

A panaszok bejelentése, kivizsgalasa, valamint megvalaszolasa dijmentes!

A panasz benyujtasakor kérjiik, az alabbi adatokat sziveskedjen megadni a Bank

részére:
[ ]

név

lakcim (székhely), illetve levelezési cim,

azonositd szam (szerzodésszam, hitelazonosito szam, bankszamlaszam,
bankkartya szama, stb.)

telefonszam

panasszal érintett termék/szolgaltatas

panasz leirasa, oka és az On igénye

panasza alatdmasztasdhoz sziikséges, az On birtokdban 1évé dokumentumok
masolata

értesités modja

meghatalmazott Gtjan torténd eljaras esetén, érvényes meghatalmazas

2. A panasz kivizsgalasa

A Bank a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehetéség szerint orvosolja. Amennyiben a
panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, vagy On a panasz kezelésével nem ért egyet,
ugy a jelen Tajékoztatd 1. és 2. szamu mellékleteiben talalhatdo formanyomtatvanyok
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barmelyikének kitoltésével az On panaszarél a Bank Jegyzékonyvet (Panaszbejelentd
Nyomtatvany) vesz fel.

A JegyzOkdnyvet kitoltheti On, vagy kérheti a Bank munkatarsinak segitségét is. A
JegyzOkonyv kitdltését kdvetden, a Bank atadja Onnek, annak masolati példanyat.

Telefonon torténé panaszkezelés esetén az On és a Bank kozotti telefonos kommunikaciot
hangfelvétellel rogzitjiik, melyet 5 (or) évig megorizziik. Kérésére biztositjuk a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen tizendt napon belill rendelkezésére bocsatjuk a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett Jegyzokonyvet.

Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Bank az adott helyzetben elvarhato modon eljarva
biztositja, az On 4altal inditott hivas sikeres felépiilésének idOpontjatodl szamitott 6t percen
beliil, az ligyintéz6 €l0hangos bejelentkezését.

Az On altal elbterjesztett panasz ezt kovetéen atadasra keriil a Bank panaszkezeléssel
foglalkoz6 szakteriiletének, amely az indokolassal ellatott, teljes korii valaszat, vagy
megoldési javaslatit a lehetd leggyorsabban, legfeljebb a bejelentéstdl szamitott 30 napon
beliil, megkiildi Onnek.

Ugyintéz8ink az On erre irdnyuld kérdése esetén, tdjékoztatdst nyujtanak arrdl, hogy
panaszanak kivizsgalasa milyen szakaszban van.

Amennyiben On meghatalmazott Utjan kivanja benyujtani panaszat, erre is lehetdsége nyilik,
ez esetben javasoljuk, hogy a jelen Tajékoztatd 3. szamu mellékletében talalhatd nyomtatvanyt
hasznalja. (Amennyiben nem a Bank dltal megadott nyomtatvanyt haszndlja, kérjiik, iigyeljen
arra, hogy a meghatalmazads a polgari perrendtartdsrol szolo 1952. évi Ill. torvényben foglalt
kovetelményeknek eleget tegyen. Ehhez mintaul szolgalhat a jelen Tajékoztaté 3. szami
mellékletében talalhaté nyomtatviny.)

Telefonon elbterjesztett panaszok eseten, amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa
telefonon nem lehetséges, vagy On nem ért egyet a valasszal, a Bank munkatarsa a panaszrol
JegyzOkonyvet vesz fel. A telefonon kozolt szobeli panaszrol felvett Jegyzokonyv 1 (egy)
darab masolati példanyat a Bank a véalaszadassal egy idében megkiildi az On részére.

Irasos panaszit On eléterjesztheti:
e On 4ltal megirt levélként,
e a Bank Panaszbejelentd Nyomtatvanyan (Jegyzékonyv) (1. szamu melléklet),
e a Feliigyelet altal kozzétett formanyomtatvanyon (2. szdamu melléklet).

rasos panaszit elektronikus levélben is eljuttathatja a Bank részére, a fent jelolt
modon:
e On 4ltal megirt levélként,
e a Bank Panaszbejelentd Nyomtatvanyan (Jegyzokonyv) (1. szamu melléklet) annak
elektronikus uton torténd megkiildésével,
e a Feliigyelet altal kozzétett formanyomtatvanyon (2. szdmu melléklet) annak
elektronikus uton torténd megkiildésével.



Tajékoztatjuk Ont, hogy elektronikus levélben kizarélag akkor 4ll médjaban a Tarsasagnak
megvalaszolni az On panaszat, amennyiben az 4ltalanos informéacioval megvalaszolhato,
illetve amennyiben On kifejezetten kéri (irdasban, e-mailben, illetve telefonon a jelen
Tajékoztato 1. pontjaban megjelolt telefonszamok barmelyikén), hogy a Tarsasdg panaszat
elektronikusan valaszolja meg az On altal megadott email cimre. Ennek hidnyaban a Tarsasag
vélaszat postai titon kiildi meg Onnek.

3. A panaszok megvalaszolasa

A Bank az On altal elSterjesztett panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott valaszlevelét a
panasz kozlését kovetd 30 (azaz harminc) naptari napon beliil megkiildi az On részére.

Amennyiben a valaszadasi hataridé hétvégére, vagy munkasziineti napra esik, a valaszlevél
megkiildésének hatarideje a munkasziineti napot megel6z6 munkanap.

4. A panaszok nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél a Bank
nyilvantartést vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

e apanasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését,

e apanasz benyujtasanak idépontjat,

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

e az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezesét,

e apanaszra adott valaszlevél postara addsanak datumat.

5. Jogorvoslati lehetoségek a panaszkezelési eljarasban

Amennyiben az On 4ltal eléterjesztett panaszt a Tarsasag elutasitja, a Tarsasag az On szdmaéra
megkiildott valaszlevélben tdjékoztatja Ont a panasza szerinti, alabbi tovabbi jogorvoslati
lehetdségekrol.

Amennyiben panasza fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése ellen iranyult
jogorvoslatért fordulhat:
e Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777, telefon: 06-
40-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu),

Amennyiben a panasza a szerzédés Iétrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba szerzddésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos:
o Pénziigyi Békélteté Testiilet (levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172,
telefon: 06-1-4899-700, e-mail cim: pbt@mnb.hu), illetve

e Dbirosag.


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu

A panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi hataridé eredménytelen eltelte esetén
fogyasztovédelmi eljaras kezdeményezhetd.

A Bank az elutasitott panaszbeadvanyra adott valaszlevélben kételes tajékoztatni Ont arrdl,
hogy tett-e altalanos alavetési nyilatkozatot, amellyel a Pénziigyi Békélteté Testiilet altal
hozott hatarozatot magdra nézve kotelezOnek ¢&s végrehajthatonak fogadta el. A
valaszlevelében meg kell adnia a Magyar Nemzeti Bank, illetve a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
levelezési cimét, telefonszamat, valamint a testiileti, illetve fogyasztévédelmi eljarés
kezdeményezésére rendszeresitett formanyomtatvanyok:

o elektronikus elérhetéségét,
(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok)

o ligyfélszolgalati clérhetdségét. (E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu;
Telefon: 06-40-203-776, Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.)

Amennyiben a Bank az On panaszbeadvanyét elutasitotta, vagy amennyiben a Bank a
30 naptari napos valaszadasi hataridén beliil nem kiild Onnek vélaszt, ugy On kérheti, hogy a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve az MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont eldtt
megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelmi nyomtatvany a Bank haladéktalanul,
elektronikusan, vagy postai titon, dijmentesen kiildje meg az On részére:

e telefonszam: 06-1/202-3777, a 06-1/457-8907, valamint a 06-1/457-8912

e e-mail cim: info@tbank.hu

e postai cim: 1122 Budapest, Pethényi koz 10.

Fogyasztonak nem mindsiilé tigyfeleink a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz
fordulhatnak panaszuk elutasitasa esetén.

A Pénziigyi Békeéltetd Testiilet eljarasat kezdeményezheti az, aki a Pénziigyi Békéltetd
Testlilet eljarasara vonatkozo szabalyok alapjan fogyasztonak mindsiil. Fogyaszton az 6nallo
foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljard természetes
személyt kell érteni. Nem mindsiil fogyasztonak, ezért a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasat
sem kezdeményezheti az egyéni vallalkozo, egyéni cég, gazdasagi tarsasag, jogi személyek,
jogi személyiség nélkiili szervezetek, tarsashazak. A pénziigyi békéltetés, mint alternativ
vitarendezési forum tipikusan a maganszemélyek fogyasztovédelmi jogintézménye.

6. Kozzététel

A Takarékbank Zrt. a Panaszkezelési Tajékoztatot az tigyfelek szamara nyitva alld
helyiségeiben és a honlapjan, a www.takarekbank.hu oldalon is kozzéteszi.

/. Adatvédelem, panaszkezeléssel kapcsolatos megorzési hataridok

Téjékoztatjuk, hogy a Takarékbank Zrt. a panaszt benytjto tigyfelei adatait az informdcios
onrendelkezési jogrol és az informdcioszabadsagrol szolo 2011. évi CXII.  térvény
rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.


http://www.takarekbank.hu/

Tajékoztatjuk tovabba, hogy az On 4ltal, a panaszkezelési eljaras soran kozolt személyes
adatokat a Bank kizardlag a panasz ligyintézésével kapcsolatosan kezeli.

Az On 4ltal elSterjesztett panasszal kapcsolatos irasbeli dokumentumokat (a panaszt és az
arra adott valaszt, valamint a vizsgalattal kapcsolatban keletkezett dokumentumokat) a Bank
5 évig 6rzi meg. A telefonon kozolt szébeli panaszrol késziilt hangfelvételt a Bank 6t évig
O0rzi meg, ¢és az ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba
téritésmentesen tizenot (15) napon beliil rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett Jegyzokonyvet.



