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Hatalyos: 2022.04.01.

A Takarékbank Zrt. és a Takarék Jelzalogbank Nyrt.
Panaszkezelési Tajékoztatdja

Tisztelt Ugyfeliink!

A Takarékbank Zrt. (székhelye: 1117 Budapest, Magyar tuddsok koérutja 9. G. épllet,
cégjegyzékszam: 01-10-1400275) és a Takarék Jelzdlogbank Nyrt. (székhelye: 1117
Budapest, Magyar tudosok korutja 9., cégjegyzékszam: 01-10-043638) - a tovabbiakban:
Tarsaség - munkatarsai mindent megtesznek annak érdekében, hogy Ont a leheté
leghatékonyabban szolgdljak ki, és On a Tarsasag szolgéltatasaival, termékeivel
maradéktalanul elégedett legyen.

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

Jelen, Panaszkezelési Tajékoztato elnevezési dokumentummal a Tarsasag segitséget kivan
nyujtani abban, hogy termékeivel, szolgaltatasaival, vagy ezek min&ségével, Ugyintézdi
magatartasaval, vagy barmely mas témaval kapcsolatban felmertlt panaszat milyen médon
terjesztheti eld.

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

Ezaton hivjuk fel szives figyelmét, hogy panaszkezeléssel, valamint fogyasztévédelemmel
kapcsolatban tovabbi informaciét talal a Magyar Nemzeti Bank honlapjan a
www.mnb.hu/fogyasztovedelem oldalon.

Figyelmét és egyuttmiikodését koszonjuk!

Takarékbank Zrt.
Takarék Jelzalogbank Nyrt.
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1. Panaszbejelentés médja a Tarsasagnal

A Tarsasag az Ugyfelei altal elSterjesztett panaszbejelentéseket az alabbi modon fogadja el:
e szoéban:
o személyesen: a Tarsasag honlapjan  (www.takarekbank.hu)  kdzzétett
ugyfélszolgalati helyeken, azok nyitvatartasi idejében,
o telefonon: a +36-1-311-3110 telefonszamon, a hét minden napjan 0-24 éraig,
o VideoBankon: hétfé-csitortdok 8:00 — 16:00, péntek 8:00 — 15:00 éra kozott.
e jirasban:
személyesen vagy mas személy (meghatalmazott) altal atadott irat datjan,
postai Uton a Tarsasag levelezési cimére cimezve (1942 Budapest),
o elektronikus levélben a hét minden napjan 0-24 oraig, a
takarekbankpanasz@takarek.hu vagy kozpont@takarek.hu e-mail cimen,
honlapon keresztil — Panaszkezelés menipontban kitdélthetd Grlap atjan,
telefaxon a +36-1-481-3900 szamon.

Meghatalmazott utjan:

Amennyiben On meghatalmazott utjan kivanja benyujtani panaszat, erre is lehetésége nyilik,
ekkor a meghatalmazast minden esetben koézokiratba vagy teljes bizonyité erejii
maganokiratba kell foglalni, ezért kérjik, Ugyeljen arra, hogy a meghatalmazas a Polgari
Perrendtartasrél szo6ld 2016. évi CXXX. (Pp.) torvényben meghatarozott - a kdzokiratra® és a
telies bizonyitd erejii maganokiratra? vonatkozd - kovetelményeknek eleget tegyen.
Javasoljuk, hogy a jelen Tajékoztaté mellékletében talalhaté nyomtatvanyt hasznalja.

1 Pp.323. § [A kozokirat]

(1) A kozokirat olyan papir alapu vagy elektronikus okirat, amelyet birésag, kdzjegyzé vagy mas hatdsag, illetve kézigazgatasi
szerv Uigykorén belill, a jogszabalyi rendelkezéseknek megfelelé modon allitott ki.

2 Pp.325. § [A teljes bizonyito erejli maganokirat]

(1) Teljes bizonyito erejii a maganokirat, ha

a) a kiallité az okiratot sajat kezlileg irta és alairta,

b) * két tanu igazolja, hogy az okirat alairéja a részben vagy egészben nem altala irt okiratot el6ttiik irta ala, vagy alairasat
eléttik sajat kezli alairasanak ismerte el; igazolasként az okiratot mindkét tanu alairja, tovabba az okiraton a tanuk nevét és - ha
torvény eltéréen nem rendelkezik - lakohelyét, ennek hianyaban tartézkodasi helyét olvashatéan is fel kell tiintetni,

d) az okiratot a jogi személy képviseletére jogosult személy a ra vonatkozé szabalyok szerint megfeleléen alairja,

e) * Ugyvéd vagy kamarai jogtanacsos az altala készitett okirat szabalyszeri ellenjegyzésével bizonyitja, hogy az okirat alairéja
a mas altal irt okiratot el6tte irta ala vagy alairasat el6tte sajat kez( alairasanak ismerte el,

f) az elektronikus okiraton az alairé a mingsitett vagy mingsitett tanusitvanyon alapulé fokozott biztonsagu elektronikus alairasat
vagy bélyegzéjét helyezte el, és - amennyiben jogszabaly ugy rendelkezik - azon id6bélyegzét helyez el,

g) az elektronikus okiratot az alairé a Kormany rendeletében meghatarozott azonositasra visszavezetett dokumentumbhitelesités
szolgaltatassal hitelesiti, vagy

h) olyan, térvényben vagy kormanyrendeletben meghatarozott szolgaltatas keretében j6tt Iétre, ahol a szolgaltatoé az okiratot a
kiallitd azonositasan keresztll a kiallité személyéhez rendeli és a személyhez rendelést a kiallité sajat kezl alairasara
egyértelmien visszavezethetd adattal egyutt vagy az alapjan hitelesen igazolja; tovabba a szolgaltatdé az egyértelml
személyhez rendelésrdl kiallitott igazolast elektronikus dokumentumba kapcsolt, elvalaszthatatlan zaradékba foglalja és azt az
okirattal egyutt legalabb fokozott biztonsagu elektronikus bélyegzével és legalabb fokozott biztonsagu idébélyegzével latja el.
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2. Az irasos panasz formaja

Papiron irott panaszat On eléterjesztheti:

e On éltal megirt levélként,

¢ a Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett formanyomtatvanyon (melléklet),

e a Tarsasag panaszbejelentések megtételére rendszeresitett formanyomtatvanyan
(melléklet).

irasos panaszat elektronikus levélben is eljuttathatja a Tarsasag részére, a fent jelolt
modon:

e On éltal megirt levélként, annak elektronikus uton térténé megkiildésével,

e a Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett formanyomtatvanyon (melléklet) annak
elektronikus uton térténé megkuldésével,

e a Tarsasag panaszbejelentések megtételére rendszeresitett formanyomtatvanyanak
(melléklet) elektronikus uton torténd megkildésével.

Tajékoztatjuk, hogy a Magyar Nemzeti Bank altal a fogyaszt6éi panasz bejelentésére
kialakitott formanyomtatvany elérheté az lgyfélszolgalati helyeken, valamint a Tarsasag
honlapjanak nyitéoldalan talalhatd, kulon a panaszkezelésre vonatkoz6 menlpont alatt is.

3. A panasz kivizsgalasa

A panaszok bejelentése, kivizsgalasa, valamint megvalaszolasa téritésmentes, azért
kiilon dij nem szamithaté fel.

A panasz kivizsgalasara az osszes vonatkozé korulmény figyelembevételével kerul
sor.

A panasz benyujtasakor kérjiik, az alabbi adatokat sziveskedjen megadni a Tarsasag
részére:
e név
o szlletési név
e lakcim (székhely), illetve levelezési cim
e azonositd szam (szerz6désszam, hitelazonosité szam, bankszamlaszam, bankkartya
Sszama stb.)
o értesités modja
o telefonszam
e panasszal érintett termék/szolgaltatas
e panasz leirasa, oka
e panasza alatdmasztasahoz szikséges, az On birtokdban 1évé dokumentumok
masolata, amely nem all a Tarsasag rendelkezésére
e meghatalmazott utjan torténd eljaras esetén érvényes és a Tarsasag altal elvart,
alakilag és tartalmilag megfelelé meghatalmazas
e apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikségesnek itélt egyéb adat
e a panasz kozvetitéssel vald érintettsége
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4. Panaszkezelés kozvetito alkalmazasa esetén

A Tarsasag altal a hitelintézetekr6l és a pénzugyi vallalkozasokrol szold 2013. évi
CCXXXVII. torvény (Hpt.) alapjan végzett pénzigyi és kiegészitd pénzlgyi szolgaltatasi,
illetve a befektetési vallalkozasokrol és az arutézsdei szolgaltatokrdl, valamint az altaluk
végezhetd tevékenységek szabalyairdl szold 2007. CXXXVII. toérvény (Bszt.) szerinti
befektetési szolgaltatasi és kiegészité befektetési szolgaltatasi tevékenységet e
torvényekben meghatarozott kdzvetité utjan, illetve kozvetitbként is végezheti. A kozvetitd
tevékenységéért az Ugyfelek felé a megbizd pénzigyi intézmény felel, e felelésség
joghatalyosan nem =zarhaté ki. Ezen felelésség alapjan az Ugyfél panaszat akar a
kozvetitbnél, akar a megbizénal is benyujthatja.

A Tarsasag altal igénybe vett kozvetitd is a jelen Panaszkezelési Tajékoztatd
rendelkezéseinek megfelel6 panaszkezelési szabalyokat koteles alkalmazni.

A Tarsasag, mint a Hpt., illetve Bszt. szerinti kozvetitd az altala kozvetitett pénziigyi és
kiegészitd pénziigyi szolgaltatasokkal (befektetési szolgaltatas, jelzaloghitel, pénzvaltas,
kézizalogkolcson) kapcsolatos panaszok kezelése tekintetében is a jelen Panaszkezelési
Tajékoztatoban régzitett elvek mentén, az itt régzitettek, vagy ezek megfeleléségi szintjét
eléré szabalyok szerint jar el.

A Tarsasag, mint Hpt. szerinti jelzaloghitel kozvetitd a jelzaloghitelekkel kapcsolatos
panaszok esetén is a jelen Panaszkezelési Tajékoztatoban rogzitett elvek mentén, az itt
rogzitettek, vagy ezek megfeleléségi szintjét eléré szabdalyok szerint jar el azzal, hogy a
panaszok kivizsgalasat, az Ugyfelek kdzvetlen tajékoztatasat - szilkség esetén a Tarsasag
bevonasaval - az illetékes megbizé végzi.

5. Szébeli, telefonos és VideoBankon keresztuil benyujtott
panaszbejelentés

A Tarsasag a szbbeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehet6ség szerint orvosolja.

Telefonon kdzolt szébeli panasz esetén az ugyfélszolgalati Ggyintézé éléhangos, az inditott
hivas sikeres felépulésének idépontjatdl szamitott 6t percen bellili bejelentkezése érdekében
a Tarsasag ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Amennyiben a telefonon, VideoBankon keresztll benyujtott panasz azonnali kivizsgalasa és
orvoslasa nem lehetséges, vagy On a panasz kezelésével nem ért egyet, ugy az On szébeli
panaszardl a Tarsasag munkatarsa Jegyz6konyvet vesz fel, valamint megadja a panasz
azonositasara szolgalé adatokat (az azonosité a hivas/beszélgetés idépontja és a panaszos
hivoszama/neve).

A Jegyz6konyv kitoltését kovetben, a Tarsasag a panaszra adott valasszal egyutt megkuldi
Onnek a Jegyz6kényv masolati példanyat.
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Felhivjuk a figyelmét arra, hogy a telefonon keresztil tett szébeli panaszrél hangfelvétel, a
VideoBankon keresztll tett panaszrol kép- és hangfelvétel készll, melyet a panaszkezelésre
vonatkozé hatalyos jogszabalyi rendelkezések szerint 5 évig 6rziink meg.

Az On kérésére biztositiuk a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba a jogszabalyban
rogzitett hataridén belll (jelen hatalyos jogszabalyi rendelkezések szerint 25 naptari nap)
téritésmentesen rendelkezésére bocsatjuk — kérésének megfeleléen — a hangfelvételrl
készitett jegyzékodnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Személyesen elbterjesztett panaszok esetén, amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa és
orvoslasa nem lehetséges, vagy On nem ért egyet a valasszal, a Tarsasag munkatarsa a
panaszrol Jegyz8kdnyvet vesz fel. A személyesen kozolt szobeli panaszrél felvett
Jegyz6kényv egy masolati példanya atadasra keriil az On részére.

6. A panaszroél készult jegyzokonyv

A szébeli/telefonon kozolt panaszrél készilt jegyz6kdnyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:
a) az Ugyfél neve,
b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja,
d) a panasszal érintett Tarsasag és kdzvetitéje neve és cime,
€) a panasz részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd rogzitésével,
f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ugytdl fuggben Ugyfélszam,
g) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és
i) személyesen kdzolt szdbeli panasz esetén a jegyzékdnyvet felvevé személy és az
Ugyfél alairasa.

7. A panaszok megvalaszolasa

A Tarsasag a panaszok megvalaszolasa soran az alabbi szabalyok figyelembevételével jar
el:

7.1. A valaszadas csatornai

1. Szébeli, azonnal ki nem vizsgalt panasz esetén:
Irasban az irasbeli panasszal azonos mdédon és hataridében.

2. irasbeli panasz esetén:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott valaszlevelet a Tarsasag irasban
e ajanlott, vagy tértivevényes p_ostai kildeményként, vagy
e elektronikus uton kuldi meg Onnek.

2.1. Elektronikus ut:
A Tarsasag Onnek a valaszat tehat — az On eltéré rendelkezésének hianyaban —
elektronikus Uton kiildi meg, amennyiben On a panaszt:
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e a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrdél kuldte, ugy ezen elektronikus levelezési cimre,
vagy
e a Tarsasag altal izemeltetett, kizarolag a Tarsasag az On altal hozzaférhetd internetes
portalon keresztil terjesztette el, €s amennyiben ez a technikai lehetéség adott - ugy
ezen a portalon keresztlil.

Nem alkalmazhat6 a valaszadas fenti elektronikus moédja, amennyiben nem biztositott
e a valasznak az On részére oly modon térténé megkiildése, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a valasz
o kinek a részére és
o milyen értesitési cimre kerult megkuldésre, emellett
o kizardéan igazolja a kildemény elklldésének tényét és idépontjat is.
vagy
o a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult
harmadik személyekkel szembeni védelme,

ez esetben a Tarsasag az irasos valaszat postai uton adja meg.
7.2. A valaszadas hatarideje

7.2.1. A valaszadas hataridejére vonatkozé altalanos elbirasok

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat és az azzal kapcsolatos indokolassal, a vonatkoz6
szerz8dési feltétel, szabalyzati, illetve alapszabaly szerinti rendelkezéssel ellatott
allaspontjat, a teljes kort valaszt, illetve megoldasi javaslatat a lehetdé leggyorsabban, a
panaszra szikségtelen minden késedelem nélkul, legfeljebb a panasz koézlését kdvetd lenti
hatarid6kon belll, elektronikusan, ajanlott, vagy tértivevényes postai kuldeménykeént kuldi
meg Onnek.

A teljeskorl valaszadasra iranyul6 kdvetelmény nem sérul abban az esetben sem, amikor

e egy panasznak a pénzforgalmi és nem pénzforgalmi panaszokra iranyadd eltéré
hatarid6k iranyadok, illetve

e a kulon szabalyok szerint kezelendd, adatvédelmi incidens bejelentésre a Tarsasag
kilon valaszlevelet készit, ezért

e az okot add koérilmény pontos megjeldlése mellett a Tarsasdg az egyes
panaszelemekre kulon-kulon levélben, az adott panaszelemre vonatkozé valaszadasi
hataridé betartasaval valaszol.

A panasz kozlésének id6pontja alatt a panasz Tarsasag altal torténd atvételének
napja/Tarsasaghoz érkezésének napja értend®.

Amennyiben a valaszadasi hataridd hétvégére/munkaszineti napra esik, a valaszt legkés6bb
az ezt megel6z6 munkanapon postazzuk Onnek.

Munkanap alatt a pénzforgalmi szolgaltatés nyujtasardl szold térvényben meghatérozott
munkanap értendd, azaz az a nap, amelyen az On pénzforgalmi szolgaltatéja fizetési

mivelet teljesitése céljabol nyitva tart.

A panaszkezelésre el6irt lenti hatarid6k meghosszabbitasara nincs maod.
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Amennyiben nem adhaté valasz a jogszabaly altal el6irt hataridén belul (pl. nem all
rendelkezésre a panasz kivizsgalasahoz szikséges dokumentum), a Tarsasag irasban
tajékoztatia Ont a késedelem okardl, és lehetdség szerint megjeldli a vizsgalat
befejezésének varhaté idépontjat.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Tarsasagnak az On rendelkezésre allo tovabbi
informaciora van szilksége, a Tarsasag illetékes munkatarsa haladéktalanul felveszi Onnel a
kapcsolatot az informacié beszerzése érdekében.

7.2.2. Pontos hatariddok a panasszal érintett szolgaltatas jellege szerint

Nem pénzforgalmi szolgaltatast nyujtasara vonatkozé panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot tartalmazé valaszlevél —
pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos panasz kivételével — a panasz kdzlését kdvetd 30
naptari napon beldl.

Pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasara vonatkozé panasz:
Pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos irasbeli panasz esetén a panasszal kapcsolatos,
indokolassal ellatott allaspontot tartalmazé valaszlevél a panasz kozlését kovetd 15
munkanapon beldl.
Ideiglenes valasz:
Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 0Osszefiggd panasz valamennyi eleme a
Tarsasagunkon kivll allé6 okbdl 15 munkanapon belil nem valaszolhaté meg,
Tarsasagunk ideiglenes valaszt kild Onnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait,
valamint a végsd valasz hataridejét is tartalmazza.
Végso valasz
A végsd valasz megkuldésének hatarideje nem lehet kés6bbi, mint a panasz kdzlését
kovetd 35. (harmincoétddik) munkanap.

Ugyintézdink az On erre iranyuld kérdése esetén, tajékoztatast nyujtanak arrdl, hogy
panaszanak kivizsgalasa milyen szakaszban van.

8. A panaszok nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a
Tarsasag nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

e apanasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,

e a panasz benyujtasanak idépontjat,

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

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

e a panaszra adott valaszlevél postara adasanak (kikiildésének) — elektronikus uton
megkuldott valasz esetén az elkuldés - datumat.
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Tarsasagunk a panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig meg6rzi.

9. Jogorvoslati lehetéségek a panaszkezelési eljarasban

A panasz elutasitdasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt térvényi hataridé eredménytelen
eltelte esetén On a Magyar Nemzeti Bank, a Pénziigyi Békéltet Testiilet, illetve a birdsag
eljarasat kezdeményezheti.

Amennyiben az On altal eléterjesztett panaszt a Tarsasag elutasitjia, a Tarsasag az On
szamara megkuldott valaszlevélben tajékoztatia Ont a panasza szerinti, alabbi jogorvoslati
lehetbségekrél.

Amennyiben panasza fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének Kivizsgalasara
iranyul, jogorvoslatért fordulhat:
e a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpontjahoz (Székhely:
1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési cime: 15634 Budapest, Pf. 777, telefon: 06-
80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu),

Amennyiben panasza a szerzddés |étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvitara iranyul, jogorvoslatért fordulhat:
e a Pénzigyi Békélteté Testiilethez (székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.,
ligyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési cime: 1525 Budapest Pf.
172, telefon: 06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu), illetve
o a Tarsasag székhelye szerint illetékes birésaghoz.

A Tarsasag az elutasitott panaszbeadvanyra adott valaszlevélben koteles tajékoztatni Ont
arrél, hogy tett-e altalanos alavetési nyilatkozatot, amellyel a Pénzugyi Békélteté Testulet
altal hozott hatarozatot magara nézve kotelezének és végrehajthatonak fogadta el.

A valaszlevelében meg kell adnia az MNB, illetve a Pénzugyi Békéltetd Testulet levelezési
cimét, telefonszamat, valamint a testilleti, illetve fogyasztévédelmi eljaras
kezdeményezésére rendszeresitett formanyomtatvanyok:
o elektronikus elérhetéségét,
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
e Ugyfélszolgalati elérhetéségét. (Cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6. E-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu; telefon: 06-80-203-776)

Amennyiben a Téarsasdg az On panaszbeadvanyat elutasitotta, vagy amennyiben a
Tarsasag a jogszabalyi valaszadasi hataridén beltl nem kild Onnek vélaszt, ugy On a
Tarsasag alabbi elérhet6ségein kérheti, hogy a Pénzugyi Békéltetd Testulet, illetve az MNB
Pénzlgyi Fogyasztovédelmi Kozpont elétt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem
nyomtatvanyt a Tarsasag elektronikusan, vagy postai uton, haladéktalanul és dijmentesen
kiildje meg az On részére:

o telefonszam: +36-1-311-3110

¢ e-mail cim: takarekbankpanasz@takarek.hu

e postai cim: 1942 Budapest
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Fogyasztonak nem minésilé ugyfeleink a panasz elutasitasa vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt jogszabalyi valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a
szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogorvoslatért a polgari
perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhatnak.

A Pénzlgyi Békélteté Testllet eljarasat kezdeményezheti az, aki a Pénziigyi Békélteté
Testulet eljarasara vonatkozé szabalyok alapjan fogyaszténak minésul. Fogyaszton az 6nallé
foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esd célok érdekében eljaré természetes
személyt kell érteni. Nem mindsll fogyasztonak, ezért a Pénzlgyi Békéltetdé Testllet
eljarasat sem kezdeményezheti az egyéni vallalkozo, egyéni cég, gazdasagi tarsasag, jogi
személyek, jogi személyiség nélkili szervezetek, tarsashazak. A pénzigyi békéltetés, mint
alternativ  vitarendezési férum tipikusan a maganszemélyek fogyasztovédelmi
jogintézmeénye.

A Pénzigyi Békéltet6 Testllet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak minésild Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymillié forintot.

Amennyiben panasza az On és Tarsasagunk kozott létrejétt online adasvételi/ online szolgaltatasi
szerzédéssel* megvasarolt termékkel/ igénybevett szolgaltatassal (tovabbiakban: online vasarlas)
kapcsolatban felmeriilt fogyasztéi jogvita rendezésére iranyul, és panasza elutasitasra keril, akkor a
fogyasztoi jogvita birdsagi eljarason kivili rendezése érdekében, a fentebb felsorolt jogorvoslati lehetéségeken tul
az alabbi lehet6séggel is élhet. Az Eurdpai Unid altal létrehozott online vitarendezési platform honlapjan
(http://ec.europa.eu/odr) torténd regisztraciot kdvetden elektronikus Grlap kitoltésével kezdeményezheti az online
vasarlassal kapcsolatos jogvita rendezését.
Az online vitarendezési platformon kezdeményezett pénziigyi fogyaszt6i jogvita esetén kizarélag a Magyar
Nemzeti Bank mellett mikodé Pénziigyi Békéltetd Testllet hoz dontést a fogyasztd és a pénziigyi szolgaltatd
kozotti vitas ligyben, azonban a Pénzigyi Békéltetd Testiilet valaszthat, hogy a jogvitat az online vitarendezési
platformon torténd eljarasa soran vagy a birésagon kiviili eljarasa keretében rendezi-e.
*Online adasvételi vagy online szolgaltatasi szerz6désnek minésul az olyan adasvételi vagy szolgaltatasi szerzédés,
amelynek értelmében a Tarsasag vagy annak kozvetitéje a Tarsasag honlapjan vagy egyéb elektronikus eszkdzén
keresztil kinal megvételre valamilyen arut vagy kinal igénybevételre valamilyen szolgaltatast, és azt a fogyaszt6é a honlapon
vagy egyéb elektronikus eszk6zén keresztul rendeli meg.

10. Kozzététel

A Tarsasag a Panaszkezelési Tajékoztatot az lUgyfelek szamara nyitva allo helyiségeiben és
a honlapjanak (www.takarekbank.hu) nyité oldalan, kilén menipont alatt is kbzzéteszi.

11. Adatvédelem, panaszkezeléssel kapcsolatos megorzési
hataridék

Tajékoztatjuk, hogy a Tarsasag a panaszt benyujtd Ugyfelei adatait a panaszkezelésre
vonatkozé hatalyos jogszabalyi rendelkezések alapjan a személyes adatok védelmére és
kezelésére vonatkozd mindenkori, hatalyos el6irasoknak - igy kulonosen a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténé védelmérdl és az ilyen
adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kivul helyezésérdl szolo
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Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679. sz. rendeletében (GDPR) foglaltaknak -
megfeleléen kezeli.

Tajékoztatjuk tovabba, hogy az On éltal, a panaszkezelési eljaras soran kdzolt személyes
adatokat a Tarsasag az utdlagos bizonyithatosag érdekében célhoz kotoétten és a szikséges
mértékben, kizarélag a panasz lgyintézésével kapcsolatosan kezeli.

Az On éltal elbterjesztett panasszal kapcsolatos irasbeli dokumentumokat (a panaszt és az

arra adott valaszt, valamint a vizsgalattal kapcsolatban keletkezett dokumentumokat) a
Tarsasag 5 évig 6rzi meg.

12. Mellékletek

1. A pénzugyi szervezethez benyujtandd panasz — pénzigyi szolgaltatoval kapcsolatos
vitak rendezése

A. Takarékbank Zrt. Panaszbejelenté Nyomtatvany

B. Takarék Jelzalogbank Nyrt. Panaszbejelenté Nyomtatvany (kozvetiték esetén nem
hasznalando)

Meghatalmazas

Fogyasztévédelmi eljaras kezdeményezésére szolgalé formanyomtatvany

Pénzligyi Békéltetd Testlleti eljaras kezdeményezésére szolgald formanyomtatvany

A
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