MAGYAR TAKAREKSZOVETKEZETI BANK ZRT.

1. szamu melléklet

A Takarékbank Zrt. Panaszkezelési Szabalyzata

Q/ TakarekBank

A Takarékbank Zrt. alairasaval vallalta, hogy betartja a lakossag részére hitelt nyajto
pénziigyi szervezetek iigyfelekkel szembeni tisztességes magatartasarol szolo Magatar-
tasi Kédexben foglaltakat
(A Magatartasi Kodex elérhetdsége: www.takarekbank.hu/hasznos linkek)

Budapest, 2011. julius 29.



http://www.takarekbank.hu/hasznos

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Tisztelt Ugyfeliink!

Munkatarsaink 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 megnyugtatd modon rendezziik. Ennek érdekében kérjiik, hogy figyelmesen olvassa
el jelen tajékoztatonkat, mely az esetleges bejelentésekkel, észrevételekkel és panaszos ligyek
kezelésével, valamint ezek eljarasi modjaval kapcsolatos tudnivaldkat tartalmazza.

Az iigyfélbejelentésekkel kapcsolatos alapfogalmak

- Fogyaszté: a Takarékbank szolgéltatdsat — 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékeny-
ségén kiviil esd célok érdekében — igénybe vevo természetes személy, ideértve azt a ter-
mészetes személyt is, aki a Takarékbank szolgaltatdsaval, termékével kapcsolatos tajé-
koztatas, rekldm vagy ajanlat cimzettje, valamint az is, aki szolgaltatast igényel vagy az
irant érdeklodik.

- Ugyfél: a fogyasztd fogalmaba tartozé természetes személyeken kiviil az egyéni vallalko-
70, a jogi személy, a jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsasdg vagy mas
szervezet, valamint annak képviseldje, aki a Takarékbank termékét, szolgaltatasat igénybe
veszi, illetve szolgaltatdsaval, termékével kapcsolatos tajékoztatas, reklam vagy ajanlat
cimzettje, valamint az is, aki szolgaltatast igényel vagy az irant érdeklddik.

- Panasz: a Takarékbank Zrt. szervezeti egysége vagy munkatarsa egyedi vagy altalanos
eljarasa, vagy magatartasa ellen iranyulod, szoéban vagy irasban megtett bejelentés.

- Beadvany: jogszabalysértés gyantja esetén az ligyfél pénziigyi szervezet eljarasat kifo-
gasold, a Feliigyelethez eljuttatott beadvanya

- Bejelentés: szoban vagy irdsban tett felhivas, amely a Bank miikddésével kapcsolatos
barmilyen jogellenes vagy a jo erkolcsbe titk6z6 hidnyossagra vagy hibara utal.

- Javaslat: szoban vagy irasban megtett kezdeményezés, amely a Bank miikodésének javitasat
célozza.

- Ugyfélbejelentés: szoban vagy irdsban tett panasz, bejelentés vagy javaslat 6sszefoglald
elnevezése.

- Ugyfélszolgalat: az iigyfélbejelentések atvételére hivatott szervezeti egységek. Az altala-
nos tigyfélszolgalatot a Bank székhazaban, a Margit Haz 1. emeletén talalhato iigyféltér-
ben 1év0 recepcid latja el, azonban az tigyfelek kifejezett kérésére a Takarékbank vala-
mennyi munkatarsa koteles az tigyfélszolgalatokhoz beosztott munkatarsakon kiviil is az
igyfelek tigyfélbejelentéseit fogadni, majd azokat az illetékes ligyfélszolgalathoz tovabbi-
tani.

Az tigyfélbejelentések modja

A Bank a bejelentéseket elfogadja szoban (személyesen vagy telefonon), illetve irdsban (pos-
tai uton, telefaxon, elektronikus levelezérendszeren és interneten).



Amennyiben személyesen vagy telefonon keresztiil kivan bejelentést tenni, tigy kérje a recep-
ci6s munkatarsaink segitségét, akik értesitik, illetve személyes jelenlét esetén helyszinre hiv-
jék a targyban illetékes ligyintézat.

Az tigyfélszolgalaton lehetdsége van a személyes iligyintézés idopontjanak eldzetes lefoglala-
sara elektronikus uton ¢és telefonon is.

A Takarékbank a szdbeli panaszt azonnal megvizsgalja, €s sziikség szerint orvosolja. Ameny-
nyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy On a panasz kezelésével nem ért
egyet, ugy a mellékelt formanyomtatvany kitoltésével a Bank panaszardl jegyzokonyvet vesz
fel.

A formanyomtatvanyt akar On, akar az iigyfélbejelentést atvevd banki munkatars kitoltheti.
A kitoltést kdvetden On kap egy a Bank altal aldirt és ddtummal ellatott masolati példanyt a
nyomtatvanybol, melynek atvételét igazolnia sziikséges. Kérjiik, hogy sziveskedjen mellékel-
ni az tigyfélbejelentéséhez kapcsolodd dokumentumokat.

Telefonon torténé panaszkezelés esetén az On és a Bank kozotti telefonos kommunikaciot
hangfelvétellel rogzitjiik, és a hangfelvételt egy évig megdrizziik. Kérésére biztositjuk a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésére bocsatjuk a hangfelvé-
telrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet.

A recepcidn az ligyfélszolgalat munkanapokon hétfon, kedden, szerdan és pénteken 8 és 16,
cslitortokon 8 €s 20 ora kozott all az tigyfelek rendelkezésére, elektronikusan pedig folyama-
tosan elérheto.

A kitoltott bejelentdlap atadasra keriil a Bank érintett szakteriiletének, amely az On bejelenté-
sére adott indoklassal ellatott valaszat vagy megoldasi javaslatat a lehetd leggyorsabban, de
legfeljebb a bejelentéstél szamitott 30 napon beliil, megkiildi Onnek.

A panasz elutasitdsa esetén, amennyiben On ugy érzi, hogy a Bank megsértette a Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyeletérél szolo torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezéseket,
a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeleténél fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet,
vagy a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birdsdghoz fordulhat,
illetve a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete mellett miikodd Pénziigyi Békéltetd Testii-
let eljarasat kezdeményezheti. A Testiilet cime:

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete Pénziigyi Békéltetd Testiilet
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: 1525 Budapest BKKP, Pf. 172

A Bank a panaszt €s az arra adott valaszt harom évig megorzi.

Ha Onnek pénziigyi, befektetési, illetve kiegészitd pénziigyi vagy befektetési szolgaltatassal
kapcsolatban keletkezne panasza, abban az esetben kérdéseivel mind a Takarékbank 4ltal
igénybe vett kdzvetitokhoz, mind pedig a Takarékbankhoz fordulhat. A Takarékbank a koz-
vetitd tevékenységéért ugyanolyan feleldsséggel tartozik, mintha sajat maga jart volna el az
adott iigylet soran.

A kozvetit a hozza beérkezd panaszt haladéktalanul koteles tovabbitani a Takarékbank ré-
szére, illetve a Takarékbankhoz a kozvetitokkel kapcsolatban beérkezd panaszrdl a Bank ha-
ladéktalanul koteles a kdzvetitot tajékoztatni.



Fiiggetleniil attol, hogy On panaszat a Takarékbankhoz vagy a Takarékbank altal igénybe vett
valamely kozvetitdjéhez nyujtja be, ez nem befolydsolja a panasz megvalaszolasara vonatko-
70 jogszabalyi hatarid6 betartasat.

A Takarékbank Titkarsagi Osztalya az On altal benyujtott panaszokrol, kifogasokrol, vala-
mint az azok megoldasat szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A panasziigyekrdl negyedévente a Takarékbank Igazgatosaga, illetdleg Felligyeldbizottsaga
részére tajekoztato késziil.

2011. aprilis 1-jét6l nyolc vidéki nagyvarosban — Debrecen, Eger, Gyor, Kaposvar, Kecske-
mét, Szeged, Székesfehérvar, Zalaegerszeg — a fogyasztok szamara ingyenesen elérhetd
pénziigyi fogyasztévédelmi tandcsado irodak nyiltak. A tandcsado irodahélézatot a Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyelete (PSZAF) anyagi és szakmai tamogataséval — a birsagbevéte-
leinek hasznositdsara kiirt palyazata révén —a Fogyasztovédok Magyarorszagi Egyesiilete
(FOME)/ Orszagos Fogyasztovédelmi Egyesiilet (OFE)/ Indra Biztositottak €s Pénzintézeti
Ugyfelek Orszagos Erdekvédé Egyesiilete konzorciuma miikodteti.

Az irodakban jogasz és kdzgazdasz szakemberektdl kaphat felvildgositast pénziigyekkel kap-
csolatos kérdéseire, illetve arra, hogy vitas kérdésekben sérelmét melyik intézmény tudja a
leggyorsabban, leghatékonyabban orvosolni (a pénziigyi szolgaltatd, hatésagi iigyekben a
PSZAF, illetve egyedi szerzédéses jogvitakban a Pénziigyi Békélteté Testiilet (PBT), esetleg
birdsag). Az iroddkban életviteli tanacsadast is kaphat anyagi helyzetének kezelésére, illetve
konkrét segitséget abban, hogy a pénziigyi szolgaltatohoz benyujtandd panaszbeadvanyait
szakszerlien, formailag is helyesen toltse ki.

Ezuton hivjuk fel szives figyelmét, hogy a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének hon-
lapjan (www.pszaf.hu) szdmos, a pénziigyi €és befektetési szolgaltatasokkal kapcsolatos tajé-
koztatot, termékleirdst és 0sszehasonlitast segitd alkalmazast (pl. hitelkalkulator) talal.

Takarékbank Zrt.


http://www.pszaf.hu/

Az ligyfélbejelentések csatornai (altalanos elérhetoségek)

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

Postai cim: 1027 Budapest, Tolgyfa u. 1-3.
1525 Budapest, Pf 114.
Internet: www.takarekbank.hu Ugyfélszolgalat/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: 06-40-203-776

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete Pénziigyi Békéltetd Testiilet
1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)

Levélcim: 1525 Budapest BKKP, Pf. 172

Tel: 06-1-489-9100

ORSZAGOS BETETBIZTOSITASI ALAP (OBA)
1027 Budapest, Csalogany 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
1138 Budapest, Dagéaly utca 11.
Tel: 06-1-311-7030, Fax: 06-1-331-7386

AZ ILLETEKES POLGARMESTERI HIVATAL JEGYZOJE


mailto:info@tbank.hu
http://www.takarekbank.hu/

| 1. sz. fiiggelék
o) TakarekBank

FOGYASZ]:(')I"PANASZ
JEGYZOKONYYV)

PENZUGYI INTEZMENY ADATAI:

Név:

Cim:

PANASZOS ADATALI:

Név:

Cim:

Telefon:

Fax:

E-mail:

Képvisel6*:

* Abban az esetben kell kit6lteni, ha a panaszos képvisel6je titjan nyujtja be a panaszt.

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. hitel, bankkartya-forgalmazas, szdmlavezetés):

Az iigyfél igénye (pl. tajékoztatds, szolgaltatas kiegészitése, szerz0dés megsziintetése, karté-
rités):




Az Ugyfél azonositasara szolgalé egyéb adat
(pl. bankszamlaszam, szerz6désszam):

PANASZ LEIRASA:

Kérjiik, csatolja a kitoltott nyomtatvanyhoz a panaszat alatimasztd6 dokumentumokat (lehetéleg masolatban).
A nyomtatvany benyujtasat vagy elkiildését igazold masolatot és egyéb dokumentumot pedig 6rizze meg!

AMENNYIBEN BEADVANYARA 30 NAPON BELUL NEM KAP VALASZT ES ELNIKIVAN EGYEB JOGORVOSLATI LEHE-
TOSEGEIVEL, UGY BIROSAGHOZ FORDULHAT, ELJARAST KEZDEMENYEZHET A PSZAF-NEL, ILLETVE A PENZUGYI
BEKELTETO TESTULETNEL.

Kelt:




Tisztelt Ugyfeliink!

2. sz. fiiggelék

Kérjiik, hogy panasz esetén hivja a 06-1-457-8900 kdzponti szamot, ahol munkatarsaink az
alabbi mellékeken allnak szives rendelkezésére.

K6szonjiik!
Ugyfélszolgalat ellatasara Kkijelolt személyek
Szakteriilet A felelés iigyintézo neve Mellék A felel6s iigyintézo Mellék
helyettese
Takarékszovetkezeti Uzletag Ban Erika 1176 Kovacs Maria 1540
Pénz- és Tokepiaci Uzletag Redk Andras 1181 Racsko Krisztina 1177
Pénz-és Tokepiaci Sales Osztaly | Redk Andras 1181 Racsko Krisztina 1177
(allampapir)
Pénz- és Tékapiaci Sales Osztaly | Redk Andras 1181 Racsko Krisztina 1177
(részvény)
Pénz- és Tokepiaci Trading | Redk Andras 1181 Racsko Krisztina 1177
Osztaly
Privat Ugyfelek Osztaly | Redk Andras 1181 Racské Krisztina 1177
Lakossagi Ugyfelek Osztaly | Redk Andras 1181 Racskoé Krisztina 1177
Pénz- és Tokepiaci Back Office Siit6 Zita 1317 Sleisz Zso6fia 1604
Szakteriilet
Villalati és Intézményi Ugyfelek Szij Zsuzsanna 1255 Werliné Végvari Erika 1501
Uzletag
Hitelkockazat Kezelési Szakteriilet | Papp Nikolett 1120 Kosztolanyi Tiinde 1561
Fizetési Forgalom Szakteriilet
Szamlavezetési és A:tutala'si Lengyel Andrea 1533 Stélich Bea 1690
Osztaly/Nemzetkozi Atutalasi
Csoport
Szamlavezetési és Atutalasi | Kokény Zoltan 1142 Szaboné Pohl Edina 1570
Osztaly/Vallalati és Dolgozoi
Szamlavezetési Csoport
Takarékszovetkezeti Szamlavezetési | Nagy Jozsef 1637 Sandor Klara 1634
Osztaly
Bankkartya Osztaly | Hidas-Mészaros Eszter 1619 Ferenczi Szilvia 1627
Ertékkezelési Osztaly | Konkoly Anna 1656 Vernyik Norbert 1241
Informatikai, Uzemeltetési és
Bankbiztonsagi Szakteriilet
Informatikai Osztaly | Schlezak Sandorné 1156 Nyul Gébor 1172
Torzskar
Titkarsagi Osztaly | Molnarné Vécsei Andrea 1657 Karisztl Piroska 1458
Takinfo Kft-re, Takarék
Alapkezel6 Zrt-re, valamint MTB
Projekt Kft-re vonatkozé
iigyfélbejelentések
Torzskar/Titkarsagi Osztaly | Molnarné Vécsei Andrea 1657 Karisztl Piroska 1458
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