6. sz. melléklet

A TakarékBank Zrt. Panaszkezelési Szabalyai

Tisztelt Ugyfellink!

A Takarekbank Zrt. § tovabbiakban: Bark munkatarsai mindent megtesznek annak
érdekében, hogy Ont a lelideghatékonyabban szolgaljak ki, és On a Bank sialgisaival,
termékeivel maradéktalanul elégedett legyen.

Idénként esfordulhatnak azonban olyan esetek, amikor On éark Rozott véleményeltérés
jelentkezik. A Bank célja, hogy ezen eseteket gyords mindkét fél szamara megnyugtatd
maodon rendezze.

Jelen, Panaszkezelési Tajékoztatd elnevezbskumentummal a Bank segitséget kivan
nyGjtani abban, hogy termékeivel, szolgaltatasaivalgy ezek misségével, Ugyintési
magatartasaval, vagy barmely mas témaval kapcsolddgmerilt panaszat milyen modon
terjesztheti €.

Ennek érdekében kérjuk, hogy figyelmesen olvassgelein Téjékoztaténkat, mely az
esetleges bejelentésekkel, észrevetelekkel és zmmagyyek kezelésével, valamint ezek
eljarasi médjaval kapcsolatos tudnivaldkat tartalnaa

Ezuton hivjuk fel szives figyelmét, hogy panaszkesel, valamint fogyasztévédelemmel
kapcsolatban tovabbi informaciét taldl a Magyar Meth Bank honlapjan a
felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknalklalon.

Figyelmét és egyuttnikddését koszonjuk!

Takarékbank Zrt.



1. Panaszbejelentés mddja a TakarékBank Zrt.-nél

A Bank az Ugyfelei altal éterjesztett panaszbejelentéseket az alabbi modzufa el:
» szobban:

0 aszemélyesem Takarékbank Zrt. székhelyén (1122 Budapest, Ryithéz

10.), valamint

a Bank honlapjan kozzétett Ugynoklista elnevéaiskumentumban megjelolt
ugyfélszolgalati helyekefugyfélszolgalati helyein elérhistegedsl telefonon is
érdekbdhet a 06-1/202-3777, a 06-1/457-8907, valamin®d.B157-8912
telefonszamontovabba

telefonon: a 06-1/202-3777, a 06-1/457-8907, valamint a 06-1/8812
telefonszamon, a hét minden napjan 8 és 16 orattk@aditortokonként 8 és 20
ora kozott.

e fjrasban:

0 a Takarékbank Zrt. székhelyére cimezve (1122 BuslaPethényi kéz 10.)
0 a Bank telefaxszaméan: 06-1/457-8998
o elektronikus levélben a hét minden napjan 0-24goi@ info@tbank.hu e-mail

cimen fogadja.

Amennyiben On a Bank székhelyén személyesen, \agfohon keresztil kivan bejelentést
tenni, ugy kérje a recepciés munkatarsaink segitséakik eértesitik, illetve személyes
megjelenése esetén gondoskodnak arrél, hogy On lysziren illetékes Ulgyintézel
egyeztethessen.

Az Ugyfélszolgalaton lehésége van a személyes Uugyintézéedpahtjanak dlzetes
lefoglalasara a fentiek szerinti elektronikus cimdertelefonon is.

A panaszok bejelentése, kivizsgalasa, valamint mefjaszolasa dijmentes!

A panasz benyujtasakor kérjik, az alabbi adatokat siveskedjen megadni a Bank

részére:

név

lakcim Gzékhely; illetve levelezési cim,

azonosit6 szam sterddésszam, hitelazonosité szam, bankszamlaszam,
bankkartya szama, sjb

telefonszam

panasszal érintett termék/szolgaltatas

panasz leirasa, oka és az On igénye

panasza alatamasztasahoz sziikséges, az On binok&badokumentumok
masolata

értesités modja

meghatalmazott utjan tortémeljaras esetén, érvényes meghatalmazas

2. A panasz kivizsgalasa

A Bank a szdbeli panaszt azonnal megvizsgaljeelésBség szerint orvosolja. Amennyiben a
panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy panasz kezelésével nem ért egyet,
ugy a jelen Tajékoztatd. és 2. szamu mellékleteibealalhatd formanyomtatvanyok
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barmelyikének kitoltésével az On panaszarél a Bdelyskonyvet Panaszbejeledt
Nyomtatvanyvesz fel.

A Jegydkonyvet kitoltheti On, vagy kérheti a Bank munkatarak segitségét is. A
Jegydkonyv kitoltését kbveten, a Bank atadja Onnek, annak masolati példanyéat.

Telefonon tortéé panaszkezelés esetén az On és a Bank kozotriekfkommunikaciot
hangfelvétellel rogzitjuk, melyet ®t) évig med@rizzik. Kérésére biztositjuk a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen tizemgon belll rendelkezésére bocsatjuk a
hangfelvételsl készitett hitelesitett Jegydnyvet.

Telefonon tortéd panaszkezelés esetén a Bank az adott helyzetb@matid modon eljarva
biztositja, az On altal inditott hivas sikeres péllésének idpontjatdl szamitott 6t percen
belll, az tgyintéz élshangos bejelentkezéseét.

Az On daltal ebterjesztett panasz ezt kogeh atadasra keril a Bank panaszkezeléssel
foglalkoz6 szakterlletének, amely az indokolasdédtatt, teljes kot valaszat, vagy
megoldasi javaslatat a leliekeggyorsabban, legfeljebb a bejeleniestzamitott 30 napon
belll, megkiildi Onnek.

Ugyintézink az On erre iranyul6 kérdése esetén, tajékcttangujtanak arrdl, hogy
panaszanak kivizsgalasa milyen szakaszban van.

Amennyiben On meghatalmazott Gtjan kivanja bengiipanaszat, erre is lelds€ge nyilik,
ez esetben javasoljuk, hogy a jelen TajékozZBatzamu mellékletébealalhaté nyomtatvanyt
hasznalja. Amennyiben nem a Bank altal megadott nyomtatvaaszrdlja, kérjik, tgyeljen
arra, hogy a meghatalmazas a polgari perrendtardhszolé 1952. évi lll. térvényben foglalt
kovetelményeknek eleget tegy&mhez mintaul szolgélhat a jelen Tajékoztatd 3.ngré
mellékletében talalhaté nyomtatvany

Telefonon edterjesztett panaszok esetén, amennyiben a panamanaiz kivizsgalasa
telefonon nem lehetséges, vagy On nem ért egyélagszal, a Bank munkatarsa a panaszrol
Jegydkonyvet vesz fel. A telefonon kozolt szébeli pamékielvett Jegydkdonyv 1 €gy)
darab masolati példanyat a Bank a valaszadassadl@mgn megkiildi az On részére.

irasos panaszat On diterjesztheti:
« On altal megirt levélként,
* a Bank PanaszbejeléniyomtatvanyanJegyskonyy (1. szamu melléklet),
» aFellgyelet altal kozzétett formanyomtatvanydnsgamu melléklet

irasos panaszéat elektronikus levélben is eljuttathga a Bank részére, a fent jeldlt
maodon:
« On altal megirt levélként,
* a Bank PanaszbejeléntNyomtatvanyan Jegyzkonyy (1. szama mellékle@innak
elektronikus uton torténmegkuldésével,
* a Fellgyelet altal kozzétett formanyomtatvdnyoh Gzamu mellékletannak
elektronikus uton torténmegkuldésével.



Tajékoztatjuk Ont, hogy elektronikus levélben kidag akkor all modjaban a Tarsasagnak
megvalaszolni az On panaszat, amennyiben az atlénformacioval megvalaszolhatd,
illetve amennyiben On kifejezetten kérirdsban, e-mailben, illetve telefonon a jelen
Tajékoztatd 1. pontjdban megjelolt telefonszamakmblikén, hogy a Tarsasag panaszat
elektronikusan valaszolja meg az On altal megastotil cimre. Ennek hianyaban a Tarsasag
valaszat postai Gton kuldi meg Onnek.

3. A panaszok megvalaszolasa

A Bank az On altal éterjesztett panasszal kapcsolatos, indokolassatotllvalaszlevelét a
panasz kozlését koweBO (@zaz harmingnaptari napon belll megkuldi az On részére.

Amennyiben a valaszadasi hatéridétvégére, vagy munkasziineti napra esik, a vélasiz|
megkuldésének hatarideje a munkaszineti napot Geégalunkanap.

4. A panaszok nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megatdszolgalé intézkedésékra Bank
nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

* apanasz leirdsat, a panasz targyat Képsemeény vagy tény megjeldlését,

e a panasz benyujtasanakbpebntjat,

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgat@adés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

* az intézkedés teljesitésének hatéridejét és a Wajtheért feldls személy
megnevezesét,

* apanaszra adott valaszlevél postara adasanak @atum

5. Jogorvoslati lehetségek a panaszkezelési eljarasban

Amennyiben az On altal &erjesztett panaszt a Tarsasag elutasitja, a BaysasOn szamara
megkuldott valaszlevélben tajékoztatja Ont a pamaszerinti, alabbi tovabbi jogorvoslati
lehetiségekél.

Amennyiben panasza fogyasztovédelmi rendelkezésekgséntése ellen iranyult
jogorvoslatért fordulhat:
* Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777 ,cel€¥6-
40-203-776, e-mail cimugyfelszolgalat@mnb.hu

Amennyiben a panasza a sZeles létrejbttével, eérvényességével, joghatasaival é
megs#inésével, tovabba szédeésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos:
* Pénzigyi Beékélteb Testilet (székhely: 1054 Budapest, Szabadsdg tér 9.,
tigyfélszolgdlat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cime: H-1525 Budapest
BKKP Pf. 172, telefon: +36-40-203-776, email cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu.), illetve
* birésag




A panasz kivizsgalasaraoéat 30 napos torvényi hatatfideredménytelen eltelte esetén
fogyasztovédelmi eljaras kezdeménye#het

A Bank az elutasitott panaszbeadvanyra adott Véla&dben koteles tajékoztatni Ont arrol,
hogy tett-e altalanos alavetési nyilatkozatot, dyekla Pénzigyi Békeéltét Testllet altal
hozott hatarozatot magara nézve kot@hek és veégrehajthatbnak fogadta el. A
valaszlevelében meg kell adnia a Magyar NemzetkBidletve a Pénziigyi Bekéli@fTestilet
levelezési cimét, telefonszamat, valamint a tetllidletve fogyasztévédelmi eljaras
kezdeményezésére rendszeresitett formanyomtatvanyok

» elektronikus elérhéseget,
(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-vanéioyomtatvanygk

» Ugyfélszolgalati elérhéségét. E-mail cim:  ugyfelszolgalat@mnb.hu
Telefon: 06-40-203-776; Cim: 1013 Budapest, Knez#rt. 39.)

Amennyiben a Bank az On panaszbeadvanyat elutasiteagy amennyiben a Bank a
30 naptari napos valaszadasi hatéwithell nem kiild Onnek valaszt, igy On kérheti,yhag
Pénzlgyi Békéltét Testllet, illetve az MNB Pénzigyi Fogyasztoveédeldizpont ebtt
megindithatd eljaras alapjaul szolgaldé kérelmi nggiw@any a Bank haladéktalanul,
elektronikusan, vagy postai (ton, dijmentesen kiidgg az On részére:

» telefonszam: 06-1/202-3777, a 06-1/457-8907, valamD6-1/457-8912

* e-mail cim: info@tbank.hu

* postai cim: 1122 Budapest, Pethényi kéz 10.

Fogyasztonak nem misll Ugyfeleink a polgari perrendtartas szabalyai sxdrirosaghoz
fordulhatnak panaszuk elutasitasa esetén.

A Pénzlugyi Békeéltét Testilet eljarasat kezdeményezheti az, aki a RgnzZBékelted
Testllet eljarasara vonatkoz6 szabalyok alapjapasziénak miésil. Fogyasztén az 6nalld
foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivillcétok érdekében eljar6 termeészetes
személyt kell érteni. Nem misil fogyasztdnak, ezért a Pénzigyi Békélistilet eljardsat
sem kezdemeényezheti az egyeéni vallalkozo, egyéyi gézdasagi tarsasag, jogi személyek,
jogi személyiség nélkili szervezetek, tarsashazalpénzigyi békéltetés, mint alternativ
vitarendezési forum tipikusan a maganszemelyekasgipvedelmi jogintézménye.

6. Kozzététel

A Takarékbank Zrt. a Panaszkezelési Tajékoztatot igyfelek szamara nyitva allé
helyiségeiben és a honlapjarwaw.takarekbank.holdalon is kbzzéteszi.

7. Adatvédelem, panaszkezeléssel kapcsolatos réeggsi hataridék

Tajékoztatjuk, hogy a Takarékbank Zrt. a panasnlyled Ugyfelei adataibiz informacios
onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagpblo 2011. évi CXIl. toérvény
rendelkezéseinek megfeleh kezeli.



Tajékoztatjuk tovabba, hogy az On Aaltal, a panasaksi eljaras soran kozolt személyes
adatokat a Bank kizarolag a panasz ugyintézéseyelsolatosan kezeli.

Az On Altal ebterjesztett panasszal kapcsolatos irasbeli dokumekat & panaszt és az
arra adott valaszt, valamint a vizsgélattal kapedbln keletkezett dokumentumgkaBank

5 évig 6rzi meg. A telefonon kozolt szébeli panaszrél késhangfelvételt a Bank 6t évig
6rzi meg, és az Uugyfél kérésére biztositia a hawngfel visszahallgatasat, tovabba
téritesmentesen tizenét (15) napon belll rendefiéeeébocsatja a hangfelvétlkészitett
hitelesitett Jegyskonyvet. A Bank az Ugyfél kéréséeredblkalommal téritésmentesen kiadja
a hangfelvétel masolatat. Tovabbi hangfelvétel hadsk igénylésére a Bank altal
alkalmazott - befektetési szolgaltatdshoz és kdteszolgaltatashoz kapcsolddo - koltség és
dijtételek jegyzeke iranyado.



