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1. Bevezetés és altalanos rendelkezések

1.1. Az utasitas célja

Az utasitds célja az, hogy a Takarékbank Zrt.-nél (a tovdbbiakban: Takarékbank, Bank) egy-
séges szerkezetben, dltaldnosan szabdlyozza az ligyfelek panaszainak, bejelentéseinek és ja-
vaslatainak fogaddsat, kivizsgalasat, illetve orvosldsat, a tovdbbiakban egyiitt: intézését.

A jelen utasitds célja tovabba a fogyasztévédelemmel kapcsolatos feladatok, kompetencidk és
eljarasok Takarékbankon beliili egységes rendjének kialakitasa.

1.2. Az utasitas hatalya

Az utasitas hatalya kiterjed minden szdban vagy irdsban tett vagy utobb irdsba foglalt panasz,
bejelentés vagy javaslat — a tovabbiakban: tigyfélbejelentés — bankon beliili kezelésére, fel-
dolgozéasdra és megvalaszolasdra. A jelen utasitds szabdlyait kell alkalmazni a Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyelete (tovdbbiakban: PSZAF, Feliigyelet) ltal — érdemi elintézésre
— a Takarékbankhoz tovébbitott ligyfélbejelentésekre is.

Az utasitds hatdlya a Takarékbank valamennyi munkavéllaléjara kiterjed — kiilonosen az tigy-
felek tdjékoztatasara kijeldlt, illetve az tigyfelek részére nyitva 4ll6 helyiségekben dolgozd,
tigyfélszolgalati munkakort ellité munkatarsakra.

A Takarékbank tobbségi tulajdondban 1év§ vallalkozas munkatarsainak is alkalmazniuk kell a
jelen utasitasban foglalt szabalyokat, mellyel 6sszhangban kell az adott vallalkozdsnak elké-
szitenie, illetve — mar meglévd szabdlyzat esetében — mddositania a sajat fogyasztovédelmi
szabdlyzatat.

Jelen utasitds szabdlyai vonatkoznak a Takarékbank befektetési- és pénziigyi szolgaltatdsai-
nak az iigyfelek részére torténd kozvetitésére igénybe vett kozvetitékre is.
Jelen utasitds az tigyfélbejelentések intézésével és fogyasztovédelemmel kapcsolatban keret-
szabdlyokat tartalmaz és els6bbséget €élvez az egyéb szabdlyzatokban rogzitett elGirasokkal
szemben. Ennek értelmében a kozvetitsi tevékenységekre vonatkozé szabalyzatokba foglalt
kiegészitd rendelkezések a jelen szabdlyzattal egyiittesen alkalmazanddk.

1.3. Az utasitas jogszabalyi hattere

- ahitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozdsokrol sz616 1996. évi CXII. torvény (Hpt.),

- afogyasztovédelemrdl sz616 1997. évi CLV. torvény (Fgy. tv.),

- a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl sz6l6 2008.
évi XLVIL torvény (Fttv.),

- a gazdasagi reklamtevékenység alapvets feltételeirdl és egyes korlatairdl sz6l6 2008. évi
XLVIIL torvény (Grtv.),

- aPénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérl sz616 2007. évi CXXXV. torvény (Psztv.),

- a befektetési vdllalkozasokrol és az drutdzsdei szolgdltatokrdl, valamint az dltaluk végez-
hetd tevékenységek szabdlyairdl sz616 2007. CXXXVIIL. torvény (Bszt.),

- aPSZAF 14/2001. sz4dmu ajdnldsa a pénziigyi szervezetek iigyfélszolgélati tevékenységé-
r6l, tovabba a 15/2001. szamu ajanldsa a fogyasztok pénziigyi szervezetek altali tajékoz-
tatasarol,

- a PSZAF Feliigyeleti Tandcsanak 9/2006. (X1.7.) szdmu ajdnldsa a lakossagi hitelezés
el6zetes iigyfél-tdjékoztatasi és fogyasztovédelmi elveirdl,

- afogyasztonak nyujtott hitelrdl sz6l6 2009. évi CLXII. torvény



- a tisztességtelen piaci magatartds és a versenykorldtozas tilalmardl sz616 1996. évi LVIL
torvény (Tpvt.),

- a pénziigyi szektorban érvényesiilld fogyasztovédelem hatékonysdganak noveléséhez
sziikséges egyes kérdésekrdl sz6l6 153/2009. (VIL.23.) szamu Korm. Rendelet.

1.4. Fogalmak

- Ugyfél: minden olyan természetes személy, egyéni villalkozé, jogi személy, jogi szemé-
lyiséggel nem rendelkezd gazdasdgi tarsasdg vagy mds szervezet, aki/amely a Takarék-
bank vagy a Takarékbank dltal igénybe vett kozvetitd altal végzett valamely pénziigyi-,
és/vagy befektetési szolgaltatasat kéri, illetve veszi igénybe. Ennek értelmében iigyfélnek
mindsiil az, akinek a részére - valamely jogviszony keretében - a Takarékbank szolgélta-
tast teljesit, valamint az is, aki a Takarékbank szolgaltatdsaival kapcsolatos tdjékoztatas,
hirdetés, reklam vagy ajanlat cimzettje. Az ligyfél fogalmdba - a tovdbbiakban - annak
képviseldje is beletartozik.

- Panasz: minden olyan, egy vagy tobb ligyfélt6l szarmazo, egyéni jog vagy érdeksérelem-
re utald, szoban vagy irdsban megtett bejelentés, amely valamely takarékbanki szervezeti
egység vagy munkatdrs egyedi vagy altalanos eljarasat, mulasztasat vagy magatartasat ki-
fogasolja. Nem mindsiil panasznak, ha az tigyfél a Takarékbanktdl dltaldnos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.

- Bejelentés: minden olyan, az tigyfelek részér6l szoban vagy irdsban tett kérelem vagy
reklamacié, amely a Bank miikodésével, tevékenységével kapcsolatos barmilyen jogelle-
nes vagy a jo erkolcsbe iitk6z6 hidnyossdgra vagy hibdra utal, a Bank eljarasét kifogdsolja
és azzal kapcsolatban konkrét igényt fogalmaz meg.

- Javaslat: minden olyan, az iigyfelek részérdl szoban vagy irdsban megtett kezdeménye-
z&s, amely a Bank miikodésének, tevékenységének javitdsat célozza.

- Ugyfélbejelentés: minden, az iigyfelek részér6l széban vagy irasban tett panasz, bejelen-
tés vagy javaslat 6sszefoglald elnevezése.

- Ugyfélszolgalat: a Takarékbank dltal az tigyfélbejelentések 4tvételére hivatott szervezeti
egységek. Az dltalanos iigyfélszolgdlatot a Takarékbank székhdzaban a recepcid latja el,
mig a takarékszovetkezeti iigyfelek iigyfélbejelentéseit a Takarékszovetkezeti Uzletdg, a
befektetési szolgaltatdsokkal kapcsolatban a Pénz- és Tékepiaci Uzletdg fogadja. Az iizle-
ti teriiletek, a Hitelkockdzat Kezelési Szakteriilet, a Pénz- és T6kepiaci Back Office Szak-
teriilet, a Fizetési Forgalom Szakteriilet, az Informatikai, Uzemeltetési és Bankbiztonsagi
Szakteriilet, valamint a Torzskar/Titkdrsagi Osztily vezet6i kotelesek személy szerint is
kijelolni az tigyfélbejelentések elintézéséért felel6s munkatarsakat, akiknek a munkakori
leirdsdban az uigyfélszolgélati feladatok ellatasit nevesiteni kell. Ezen feliil a Torzs-
kar/Titkarsagi Osztaly a Takarékbank tobbségi tulajdondban 1évé vallalkozasokkal kap-
csolatos ligyfélbejelentések intézésére is koteles egy személyt kijeldlni. A Titkarsag kije-
161t munkatarsa a bejelentéseket tovabbitja az érintett lednyvallalatnak, egy masolat meg-
Orzése mellett. Az tigyfelek kifejezett kérésére azonban a Takarékbank valamennyi mun-
katarsa koteles az ligyfélszolgdlatokhoz beosztott munkatdrsakon kiviil is az tigyfelek
tigyfélbejelentéseit fogadni, majd azokat az illetékes ligyfélszolgalathoz tovabbitani.

Jelen utasitds 1. szamu mellékletének, a Takarékbank Zrt. Panaszkezelési Szabalyzatanak
2. szamu fliggeléke tartalmazza az emlitett szakteriiletek vezetdi dltal a szakteriiletiikon az
tigyfélszolgalat ellatasara kijelolt munkatarsak nevét és elérhetdségét.

- Reputacios kockazat: a tokét vagy a jovedelmezdséget érintd olyan kockazat, amely a
pénziigyi intézményrdl kialakult kedvezétlen fogyasztoi, iizletpartneri, részvényesi, be-
fektetdi vagy hatésdgi véleménybdl szarmazik, és az intézmény kiilsé megitélésének a ki-
vanatos szintt6l valé elmaraddsaban nyilvanul meg.



Reputaciés karok: a tényleges vagy lehetséges negativ pénziigyi hatdst nem mutaté
események, amelyek nem mindsiilnek kvazi veszteségeknek és a Bank reputiciéjat/jo
hirnevét ront6 hatdsokkal jarnak.

1.5. Altalanos alapelvek, informaciék a bank iigyfélszolgalati tevékenységérdl:

1.5.1. Altaldnos megallapitisok

A Bank valamennyi munkatdrsa koteles a jelen szabélyzat fogyasztovédelemmel és tigy-
félbejelentések kezelésével kapcsolatos szabdlyait megismerni €s betartani.

A Vl-es vezetdk felelGssége a jelen utasitas beosztott munkatérsaikkal torténd betartatd-
sa €s az utasitdsban foglalt szabalyoknak megfelel$ eljaras/magatartds ellendrzése.

Az ligyfélszolgadlati tevékenységben bekovetkezd mddosuldsokrdl (pl. cim, félfogadési
1d6 megvaltozasa) id6ben, a valtozast megel6zden legalabb 15 nappal megfeleld tdjékoz-

tatast kell adni az tigyfelek részére.

1.5.2. Targyi, személyi feltételek

2.

Az tigyfeleket a foldszinten 1évo tigyfélszolgalati munkatdrsak fogadjak, illetve irdnyitjak
az illetékes személyhez. A Torzskar/Titkarsdgi Osztdly részére eljuttatott kiilon igény
alapjan a Bank IV. emeletén 1évd targyaldk is igénybe vehetSk az iigyfélszolgédlati meg-
beszélések idGtartamara.

A Takarékbank székhdzanak foldszinti recepcids és tligyfélszolgélati helyiségében elhe-
lyezett informdciés allvanyok a szolgdltatdsokkal, termékekkel kapcsolatos tdjékoztat6d
anyagok elhelyezésére szolgdlnak. B&vebb informécidt az iigyfélszolgalati tevékenységet
is ellatd6 munkatarsak, illetve az éltaluk telefonon vagy személyesen elért munkatarsak
nyujtanak. A Takarékbankrdl sz6l6 altalanos informécidk a Bank internetes honlapjén is
elérhet6k.

Az ligyfélszolgalati tevékenységet is ellait6 munkatarsak szdmdra on-line intranetes kap-
csolat all fenn a Takarékbank honlapjdval és informdacids adatbdzisdval, ahonnan az ak-
tudlis kamatkondicidkrdl, telefonszamokrol, cimekrdl és egyéb - az iigyfeleket is érint6 -
adatokrol tudnak felvilagositast adni.

Az ligyfélbejelentések kezelésének rendje

A Takarékbanknak torekednie kell az iigyfelek és az ligyfélbejelentések mindenfajta megkii-
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lonboztetés nélkiili, ugyanazon eljaras keretében és szabdlyai szerint torténd kezelésére.

2.1. Az iigyfélbejelentések modja

2.1.1. A Takarékbankhoz benyujtott iigyfélbejelentések

A Takarékbank az ligyfélbejelentéseket elfogadja:

szoban (telefonon, illetve személyesen)
irasban (személyesen vagy mas altal 4dtadott irat Gtjan, postai tton, telefaxon, elektronikus
lton)



A nem személyesen vagy egyébként a benyujtasi jogosultsag megallapitdsara alkalmas mo-
don torténd benytjtds esetén a panasz benyujtasanak utélagos megerdsitését (jegyzokonyvbe
vétel) is lehet kérni. Az iigyfél részére lehetdvé kell tenni a Bank panasszal kapcsolatos elja-
rasanak, illetve meghozott intézkedéseinek nyomon kovetését.

Az iigyfelek részére az tigyfélszolgélaton lehetové kell tenni a személyes ligyintézés id6pont-
jénak el6zetes lefoglaldsat elektronikusan és telefonon.

A bejelentés csatornai:

Telefon: 06-1-457-8900 (recepcid)

(A recepcio munkatdrsa kapcsolja az érintett szervezeti egység ligyfélszolgdlatért felelds
munkatdrsdt, illetve amennyiben az illetékes szervezeti egység munkatdrsa nem érhetd el, ak-
kor az tigyfélbejelentés fogaddsdra a Panaszkezelési Szabdlyzat 1. szdmiu fiiggelékében sze-
repld formanyomtatvdny kitoltésével jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy mdsolati, dltala
Atvettem” felirattal és ddatummal elldtott és aldirt példdnydt visszaadja az iigyfélnek, tovdb-
bd a panasz tovdbbi intézésével kapcsolatos alapvetd tdjékoztatdst megadja.)

Telefax: 06-1-225-42-10
(a kézbesitési munkakort elldto munkatdrsak a bejelentést 1 munkanapon beliil tovdabbitjdk az
érintett szakteriiletnek)

E-mail: info@tbank.hu
(a Torzskar/Titkdrsdgi Osztdly munkatdrsa a bejelentést 1 munkanapon beliil tovabbitja az
érintett szakteriiletnek)

Postai cim: 1122 Budapest, Pethényi koz 10.
(a kézbesitési munkakort elldto munkatdrsak a bejelentést 1 munkanapon beliil tovdabbitjdk az
érintett szakteriiletnek)

Internet: www.takarekbank.hu Ugyfélszolgilat/panaszkezelés meniipont
(a Torzskar/Titkdrsdgi Osztdly munkatdrsa a bejelentést 1 munkanapon beliil tovabbitja az
érintett szakteriiletnek)

Az ligyfélbejelentés megtételére lehetdség van akdr személyesen, akar képviseld utjan. Az
tigyfélbejelentés képviseld tutjan torténd benydjtasa esetén vizsgélni kell a képviseleti jogo-
sultsdgot és a formanyomtatvanyon az ligyfél neve mellett fel kell tiintetni a képviseld nevét
is. Amennyiben a képviseleti jogosultsdg nem bizonyitott, kozvetleniil a panaszoshoz kell

fordulni.

2.1.2. A PSZAF iltal folytatott fogyasztévédelmi eljaras

A 153/2009. (VIL23.) szamd Korm. rendelet értelmében a Bank PSZAF dltal feliigyelt tevé-
kenysége vonatkozdsdban fogyasztovédelmi hatdésagként a PSZAF jér el.

A Psztv. 48/A. § értelmében:
A Feliigyelet ellen6rzi



a) a Takarékbank daltal nytjtott szolgaltatds igénybe vevdivel szemben tanusitand6
magatartdsdra vonatkozo, kotelezettséget megallapitd, dgazati jogszabalyokban
eldirt rendelkezések, valamint

b) az aldbbi torvényekben meghatirozottak szerint

ba) a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalméa-
16l sz016 torvény rendelkezéseinek,
bb) a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirSl és egyes korlatairdl
sz016 torvény rendelkezéseinek, tovabba
bc) az elektronikus kereskedelmi szolgaltatdsok, valamint az informécids tar-
sadalommal 6sszefiiggd szolgéltatasok egyes kérdéseirdl szolo torvény ren-
delkezéseinek
betartdsat, és eljar e rendelkezések megsértése esetén (a tovabbiakban: fogyasztévédelmi
eljaras).

A PSZAF-nek nincs hatdskore eljarni a szerz8dés 1étrejottének, érvényességének, joghatdsai-
nak és megszilinésének, tovdbbd a szerz6désszegésnek és joghatdsainak megdallapitdsaban,
ezen esetekben a jogvita rendezésére birdsagi ut, vagy alternativ vitarendezési féorum vehetd
igénybe.

A fogyasztovédelmi eljards hatdsdgi eljardsnak mindsiil, melyre - az adott ligyfajtdra vonat-
koz¢ kiilonos eljardsi szabalyokban meghatarozott eltérésekkel - a kozigazgatasi hatdsagi el-
jéras éltalanos szabdlyairdl sz6l6 2004. évi CXL. torvény rendelkezéseit kell alkalmazni.

A fogyasztovédelmi eljards kérelemre vagy hivatalbol indul. A kérelemre indult eljdras esetén
az iigyintézési hataridé 45 munkanap, mely egy alkalommal indokolt esetben 22 munkanap-
pal meghosszabbithaté. A fogyasztovédelmi eljards a jogsértd magatartds bekdvetkezését ko-
vetd harom éven tdl nem indithaté meg. Ha a jogsérté6 magatartds folyamatos, a hataridé a
magatartds abbahagyésakor kezdddik.

A PSZAF a fogyasztévédelmi eljarasban a tényallds tisztdzdsa érdekében iratokat, dokumen-
tumokat kérhet be, bizonyitasi eljarast folytathat le, az eljards soran helyszini ellendrzést, il-
letve probaiigylet-kotést végezhet.

A PSZAF hivatalbél is indithat fogyasztévédelmi eljarast cél- és témavizsgilat forméjaban,
kifejezetten a fogyasztovédelmi rendelkezések betartdsanak ellendrzése érdekében. Az ily
modon inditott eljarast a PSZAF-nek hat honapon beliil le kell zarnia.

A PSZAF a fogyasztévédelmi eljrast hatdrozattal zdrja le. A hatdrozatot koz6lni kell az tigy-
féllel és azzal, akire az rendelkezést tartalmaz. A Feliigyelet fogyasztovédelmi hatdrozatai
nyilvanosak.

Ha a Feliigyelet megallapitja a 48/A. § a) és b) pontjdban meghatarozott rendelkezések vagy
a fogyasztovédelmi eljardsban hozott hatarozatdnak megsértését, az aldbbi jogkdvetkezmé-
nyeket alkalmazza:
a) elrendeli a jogsértd dllapot megsziintetését,
b) megtiltja a jogsértd magatartas tovabbi folytatasat,
c) hataridd tiizésével a feltart hibak, hidnyossdgok megsziintetésére kotelezheti a jogsér-
t6 szolgéltatét azzal, hogy az a hibdk, hidnyossdgok megsziintetése érdekében tett in-
tézkedésérdl koteles értesiteni a Feliigyeletet,



d) a jogszeri éllapot helyredllitasdig feltételhez kotheti vagy megtilthatja a jogsértéssel
érintett tevékenység végzését, illetve szolgaltatds nyujtasat, és
e) fogyasztévédelmi birsdgot szabhat ki.

A Feliigyelet minden esetben fogyasztévédelmi birsdgot szab ki, ha
a) a Feliigyeletnek a jogsértést megallapito jogerSs hatdrozatdban a szolgéltaté szamara
elirt kotelezettség teljesitésére megéllapitott hatarnap elteltét, illetve hataridé lejar-
tat kovetd hat hénapon beliil a szolgdltaté ugyanazon jogszabalyi rendelkezést ismé-
telten megsértette, vagy
b) ajogsértés a fogyasztok széles korét érinti.

Ha a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete barmely ellendrzése sordn észlelt tisztes-
ségtelen kereskedelmi gyakorlat iigyében vagy a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat ti-
lalmédnak megsértése miatt a Feliigyelethez benyujtott kérelem alapjan az eljaras a Gazda-
sagi Versenyhivatal hataskorébe tartozik, a Feliigyelet a kérelmet, illetve az ligyben kelet-
kezett iratokat - az ligyfél egyidejli értesitése mellett - haladéktalanul, de legkésébb a jog-
sértd gyakorlat észlelésétdl, illetve a kérelem megérkezésétdl szamitott huszonkét munka-

napon beliil atteszi a Gazdasagi Versenyhivatalhoz.

2.2. A Takarékbankhoz benyijtott iigyfélbejelentések formaja

Ha az iigyfél a szobeli ligyfélbejelentésre kapott vdlaszt nem fogadja el, vagy ha a panasz
azonnali kivizsgildsa nem lehetséges, akkor az tigyfélbejelentés fogaddsara a Panaszkezelési
Szabdlyzat 1. szamu fiiggelékében szerepld formanyomtatvany kitdltésével a Bank jegyzo-
konyvet vesz fel.

Természetesen be kell fogadni az iigyfél éltal egyéb formaban megfogalmazott bejelentéseket
is (panaszos levél; djsagcikk; televizioban, radidban vagy egyéb médidban elhangzott interji
stb.). Az ligyfélbejelentéssel €rintett szervezeti egység ligyfélszolgalatdért felel6s munkatarsa
ebben az esetben is koteles a formanyomtatvanyt kitolteni.

A kitoltott formanyomtatvany egy masolati példanyat a Bank 4ltal aldirva és datummal ellat-
va, az atvétel id6pontjaban az tigyfélnek at kell adni, a telefonon kozolt szobeli panasz esetén
az iigyfélnek meg kell kiildeni, egyebekben a Bank az irasbeli panaszra vonatkoz6 rendelke-
zések szerint jar el.

A postai tuton, telefaxon vagy elektronikus formdban tett tigyfélbejelentések esetében
tértivevénnyel, postan kell a Bank valaszlevelét megkiildeni az tigyfél részére.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Bank és az ligyfél kozotti telefonos kommunikaciot
a Bank hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt egy évig meglrzi. Az ligyfél kérésére bizto-
sitani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsa-
tani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

A Bank torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiik ne akaddlyozza a panasz
benyujtisaban. A Bank internetes oldaldn lehetség van a panasz kozvetlen bejelentésére is

az e célbdl kialakitott feliileten.

2.3. Az iigyfélbejelentések atvétele



Az tigyfélbejelentések fogaddsa és atvétele elsGsorban az iigyfélszolgdlatok, illetve az iigyfe-
lekkel kozvetlen kapcsolatban 4116 tandcsaddk és munkatarsak feladata. Mindemellett az tigy-
fél kifejezett kérésére minden takarékbanki munkatérs koteles a bejelentést felvenni vagy at-
venni.

A Takarékbank székhazaban az tigyfélbejelentések fogaddsara a recepcion ligyfélszolgalatot
mikodtet, amely munkanapokon hétfén, kedden, szerdan és pénteken 8 és 16, csiitortokon 8
és 20 6ra kozott all az tigyfelek rendelkezésére.

Az tigyfelet tajékoztatni kell arrdl, ha panaszat jogszabdly dltal meghatarozott hataridén tul
nyujtja be.

2.4. Az iigyfélbejelentések orvoslasanak és megvalaszolasanak hataskore és hatarid6i

Az tigyfélbejelentéseket atvevé munkatars koteles a Panaszkezelési Szabdlyzat 1. szamu fiig-
gelékében szerepld formanyomtatvanyt (jegyz6konyvet), illetve jelen utasitds 2. szdmu mel-
1ékletét kitolteni €s azt az tigyfélbejelentés targya szerint illetékes vezetdnek, illetve masolat-
ban a Torzskar/Titkarsagi Osztdly panasziigyekkel foglalkoz6 munkatarsa részére 1 munka-
napon beliil tovabbitani. Az ligyfélbejelentés targyanak és az illetékes vezetd személyének
megillapitasdhoz sziikség szerint a Compliance Ondllé Osztdly, esetleg a Belsd Ellendrzési
Szakteriilet, vagy a Torzskar/Titkarsagi Osztaly segitségét lehet kérni.

Az irasban benytjtott, illetve az ligyfél kérésére irasba foglalt tigyfélbejelentésrol tdjékoztatni
kell az tigyfélbejelentés targya szerint illetékes V1-es beosztasi vezet6t. Amennyiben az tigy-
félbejelentés nagyobb jelent6ségii visszaélésre vagy problémara vonatkozik, ugy haladéktala-
nul értesiteni kell a felettes VO-ds vezetSt és a Compliance Onallé Osztilyt, illetve sziikség
szerint a Belsd Ellendrzési Szakteriiletet, valamint a més érintett szervezeti egységek vezetGit
is. A V0-as vezetd az elnok-vezérigazgato altal kezdeményezheti sziikség esetén belsd ellen-
Orzési vizsgalat inditasat.

A befektetési és egyéb pénziigyi szolgéltatasi tevékenységekkel Osszefiiggd kartéritések, kar-
talanitasok, kamat- és/vagy jutalék-korrekcidk kifizetésének engedélyezése a mindenkor ha-
tdlyos Kockdzatvéllalasi Szabédlyzat vonatkoz6 rendelkezései szerint torténik.

Tekintettel arra, hogy a kartérités miikodési kockdzati eseményt jelent, ezért az illet€kes szer-
vezeti egység mikodési kockazati felelGse az esetet koteles rogziteni a Miikodési Kockazati
Adatbazisban.

Amennyiben értelmezhets, a panasziigyek esetében a reputdcios kockdzati hatdsokat is érté-
kelni kell. A reputdcids kar mértékét az illetékes szakteriilet hatdrozza meg €s arrdl irasban
tdjékoztatja a Bank panasziigyi nyilvantartdsdnak vezetéséért felel6s munkatarsat. A reputa-
cids kockdzatot okoz6 panasziigyeket az illet€kes miikodési kockazati felelds az alabbi ese-
tekben koteles rogziteni a Miikodési Kockazati Adatbazisban:

a) amennyiben a panasziigy a Bank részére szamviteli veszteséget okoz, akkor a Koc-
kazati Kontroll Bizottsdg altal meghatdrozott kiiszobérték feletti esetekben,

b) amennyiben a panasziigy a Bank részére szamviteli veszteséget (még) nem, de
egyéb jelentds kart okoz(hat). Az esemény pénziigyi és egyéb hatdsainak szubjek-
tiv értékelését a Miikodési Kockazatkezelés dltalanos rendszerérdl sz616, minden-
kor hatdlyos vezérigazgatdi utasitdsban foglaltak szerint kell elvégezni.



A Bank a panasz kivizsgélasét és az azzal kapcsolatos indoklassal ellatott dontését a panasz
kozlését kovetd harminc napon belill megkiildi az tigyfélnek.

A panasz elutasitdsa esetén a Bank irasban tdjékoztatja az tigyfelet arrdl, hogy panaszdval -
annak jellege szerint - a PSZAF vagy a békéltet testiiletnek az eljardsat kezdeményezheti.
Tovéabba meg kell adni a PSZAF és az iigyfél lakohelye vagy tartézkodési helye szerint ille-
tékes békéltetd testiilet levelezési cimét, legaldbb az alabbi szoveggel:

»~Amennyiben vélaszunkkal nem ért egyet, jogorvoslati igényével az aldbbi szervekhez for-
dulhat:

PENZUGYI SZERVEZETEK ALLAMI FELUGYELETE (PSZAF)
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777

Az On lakéhelye vagy tartézkodasi helye szerinti illetékes békéltets testiilet,
melynek cime:

oooooooooooooooooooooooooooo

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a pénziigyi szervezet olyan alkal-
mazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A panasziigyintézés nyelve a magyar, azonban az ligyfél ez irdnyu kérése esetén biztositani
kell a panaszos altal besz€lt, és értett nyelven torténd panasziigyintézést.

Az tigyfélpanaszokra irasban kell vilaszolni. Amennyiben a valaszban jogszabalyra hivatko-
z4s torténik, a jogszabalyhely megjel6lésén til annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell.
Az alabbi esetekben a vdlasz megkiildésekor az illetékes V1-es vezet6 koteles a Torzskar/Jogi
Osztaly ellenjegyzését kérni és a felettes VO-as vezetdt tajékoztatni:
* ha az ligyfél a bejelentésére kapott vélaszt vagy intézkedést nem tartja kielégits-
nek, akkor az ismételt valasz megkiildésekor;
e 100.000 forintot meghalad6 pénziigyi- €s befektetési szolgaltatdsi tevékenység
nyujtasahoz kapcsolddo kartéritési igény esetén;
e abban az esetben, ha az iigyfél jogi képvisel§je kozremiikdodésével emel panaszt.

2.5. Az iigyfélbejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi, nyilvantartasi és felelosségi kér-
dések

- Az uigyfélbejelentést atvevé munkatdrsnak az tigyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitol-
tott formanyomtatvanyokbdl, illetve az tigyfél altal irdsban tett beadvanybdl egy masola-
tot 1 munkanapon beliil a Torzskar/Titkdrsagi Osztaly kijelolt iigyintézjének (befekteté-
si szolgaltatdsokkal kapcsolatos panaszbejelentések esetén a Compliance Officer szaméara
is) meg kell kiildenie.

- Az uigyfél részére megkiildott, a panasziiggyel kapcsolatos valamennyi levelezés méasola-
tat a kikiildést kovetd 1 munkanapon beliil a Torzskar/Titkarsagi Osztaly kijelolt iigyin-

téz6jének (befektetési szolgdltatdsokkal kapcsolatos panaszbejelentések esetén a
Compliance Officer szamara is) meg kell kiildeni.

- A Bank a panaszt és az arra adott valaszt harom évig megdrzi. A Torzskar/Titkarsagi
Osztély az ligyfelek altal benyujtott panaszokrodl, kifogdsokrol, valamint azok rendezésé-



r6l, a megoldast szolgéld intézkedésekrol nyilvéantartést vezet.

A nyilvantartdsnak naprakészen tartalmaznia kell:

a panasz benyujtdsanak idopontjat

a panasz Torzskar/Titkdrsagi Osztélyra torténd beérkezésének iddpontjat

a panaszos nevét

a kozvetit6 nevét

a panasz megnevezesét

a panasz tipusat

az iigyfél altal tett panasz rovid leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy

tény megjelolését

e a panasz rendezésére vagy megoldadsara szolgal6 intézkedés rovid leirdsat, elutasi-
tas esetén annak indokét

e apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgdl6 intézkedés hatdridejét, a végrehaj-
tasaért felel6s személy megnevezését

e a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgal6 intézkedés végrehajtasdnak tény-
leges id6pontjat

e a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgal6 intézkedés végrehajtdsa megha-
ladta-e az el6irt hatarid6t (igen/nem)

® apanasz okozott-e reputdcids kart (igen/nem)

® apanaszos iigy statuszat (lezart/nyitott)

A panasziigyek megnevez€sét és tipusit az ligyfélbejelentés targya szerint illetékes szak-
teriilet hatdarozza meg a 2. szdmu melléklet kitoltésével.

A Torzskar/Titkarsagi Osztdly a Feliigyel6bizottsag tigyrendjével dsszhangban, negyed-
évente tajékoztatast készit a Testiilet részére a Bankhoz érkezett panasziigyekr6l. A Bank
Igazgatésiaga negyedévente tdjékoztatist kap a panasziigyek dallasarél ezen
feliigyel8bizottsagi eldterjesztés eldzetes jovahagydsaval.

A Torzskar/Titkarsagi Osztaly altal vezetett nyilvantartashoz irdsi-olvasési jogosultsaga
csak a nyilvantartdst vezetd személynek, annak helyettesének, illetve feletteseinek van,
olvasdsi jogosultsdggal a Compliance Onallé Osztdly panasziigyekért felels munkatdrsa,
a Kockazati Kontroll Szakteriilet V1-es vezetdje, a Hitel és Miikodési Kockazati Kontroll
Osztdly vezetGje, valamint a Hitel és Miikodési Kockazati Kontroll Osztalyon dolgozd, a
Mikodési Kockdzati Adatbazis kezeléséért felel6s kockazati kontroll fémunkatars ren-
delkezik.

A Takarékbank részErdl elkovetett és az iigyfél szdmara kart okozé cselekményekért a
hibés iigykezelést végzd munkatirsak a Munka Torvénykonyve szerinti kartéritési fele-
16sséggel tartoznak.

A Torzskar/Titkarsagi Osztdly évente egy alkalommal elemzést készit, amelyben felméri
a panasziigyek kapcsan leginkdbb érintett termékeket, szolgédltatdsokat és ilizletdgakat
vagy egyéb miikodési teriileteket. Az elemzésben kiilon kell értékelni a reputicids hata-
sokat. Az elemzést az Igazgatdsag, illetve a Feliigyel6bizottsag elé kell terjeszteni.

A Takarékbankhoz beérkezett iigyfélbejelentések figyelemmel kiséréséért (valaszadasi

hatarid6k betartdsa, el6irt dokumentumok megléte stb.) az illetékes szakteriilet V1-es ve-
zetdje felel.
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2.6. Az iigyfélbejelentések Torzskar/Titkarsagi Osztalynak torténd bejelentésére vonat-
koz6 szabalyok

A Takarékbank szervezeti egységeihez beérkezett iigyfélbejelentések - eltérd jellegiikre te-
kintettel - a bejelentendd és a kizardlag sajat hataskorben intézendd kategéridkba sorolandok.
A Torzskar/Titkarsagi Osztalynak bejelentend6 kategoridba tartoznak azon iigyfélbejelenté-
sek, melyek:
— A szolgaltatds, ligyfélkiszolgalds mindségére vonatkoznak (pl: bankkartya legyartds
ideje, kapcsolattartds modja);
— a kommunikécidval, a tdjékoztatds mindségével kapcsolatosak;
— gyviteli, illetve nyilvantartasi (adminisztraciés) hibara utalnak (pl: szamlaegyezteté-
sek, dijak, kondicidk);
— a Bank szdmadra kértéritési igényt jelentenek, tovabba
— azon ATM iizemeltetésbdl, tranzakcid elszamolas egyeztetésbdl, KM rendszer hibdja-
bél, kartyabirtokosi vagy elfogadéhelyi reklamaciobol eredd kivizsgalds, amelynek
sordn banki hibdbdl adéddan a bank szdmara pénziigyi veszteség meriil fel. Nem te-
kintend6 pénziigyi veszteségnek azon kartyabirtokosi vagy elfogad6helyi reklamécio,
amelynek kivizsgdlasat és rendezését a Bank a nemzetkozi kértyatarsasdgok szabdlyai
szerint bonyolitja le.
A kizéar6lag sajat hataskorben intézend6 ligyfélbejelentésnek azon iligyfélbejelentések mind-
stilnek, amelyek nem tartoznak a Torzskar/Titkarsagi Osztalynak bejelentendd kategdridba.

3. Tajékoztatasi kotelezettség
3.1. Az iigyfelek tajékoztatasa

A Takarékbank munkatarsai az iigyfelek tdjékoztatdsa sordn a kovetkezd szabalyoknak meg-
felel6en kotelesek eljarni:

— Fokozott figyelmet kell forditani:

a) az érdekeit csak korldtozottan képviselni képes iigyfél (igy mindenekel6tt, de
nem kizarélagosan a maganszemély ligyfél) jogos érdekeire - kiilondsen nagy
figyelmet szentelve a gyermekekre, az idGsekre, a stlyosan betegekre és mind-
azokra, akik esetlegesen nem értik meg teljesen a pénziigyi szervezet altal
szolgdltatott informdciokat;

b) ajellemz&en e korben tomegesen értékesitett termékekre (pl. bankkartya);

c) az Osszetettségénél, bonyolultsdgandl, djdonsagandl, egyéb sajitossdgandl fog-
va kiilonleges pénziigyi termékekre, valamint

d) az iigyfélhez valamely nem hagyomadnyos terjesztési csatorna (pl. internet) se-
gitségével eljuttatott pénziigyi termékek terjesztésének a koriilményeire.

— Az ugyfeleknek eljuttatott informdacioknak tisztességesnek, kozérthetdnek és egyér-
telmiinek kell lennie, hogy a tdjékoztatas (ideértve a marketingkdzleményeket) sem
megjelenési formdjaban sem tartalmdban ne legyen félrevezetd vagy félreérthetd.

— A marketingkozlemények marketingjellegének felismerhet6nek kell lennie.

— A tdjékoztatds akkor tekinthetd félrevezetdnek, ha akar megjelenési formdjaban, akéar
tartalmi elemeiben félreérthetsd, vagy valamely - a szolgéltatds 1ényegét érintd - in-
formadcio tekintetében hidnyos és ezdltal az tigyfelek, illetve cimzettek megtévesztésé-
re alkalmas, fliggetleniil attdl, hogy a tdjékoztatast nydjté személy félrevezetdnek itéli
vagy szanja-e a tajékoztatast.
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— Ha a t§jékoztatds (pl. a varhaté hozam vonatkozdsaban) szdmszert el6rejelzéseket tar-
talmaz, az iigyfelek tudomadséra kell hozni egyértelmiien és figyelemfelhivasra alkal-
mas modon azt, hogy ezek az elbrejelzések csak tdjékoztato jellegiiek.

— Az ugyfelek tdjékoztatdsa az ligyfélforgalom szamara szolgélé helyiségek nyitvatarta-
si rendjérdl a bejaratndl elhelyezett felirat ttjan torténik.

Ha a Tpt. médsként nem rendelkezik, értékpapir nyilvanos forgalomba hozatala, illetve szabé-
lyozott piacra torténd bevezetése esetén a kibocsatd (Takarékbank) kibocsatasi tdjékoztatot (a
tovabbiakban: tdjékoztatd) és hirdetményt koteles kdzzétenni.

A tdjékoztatonak tartalmaznia kell minden, a kibocsato, illetSleg az értékpapirban foglalt ko-
telezettség teljesitésére kezességet (garanciat) vallalé személy piaci, gazdasigi, pénziigyi, jo-
gi helyzetének és annak véarhat6 alakuldsanak, valamint az értékpapirhoz kapcsolédd jogok-
nak a befektetd részérdl torténd megalapozott megitéléséhez sziikséges adatot.

A Feliigyelet jovdhagyasat kovetden a tdjékoztatot kozzE kell tenni legkés6bb a forgalomba
hozatali eljaras kezdd id6pontjat megel6zden, legaldbb a kibocsatd €s - ha van - a forgalmazo
honlapjén.

A t4jékoztatdt, illetSleg a tdjékoztaté modositasat mindig a Feliigyelet éltal engedélyezett tar-

talommal, formdban, és legaldbb tizenkét honapig kozzé kell tenni.

3.1.1. Aziigyfelek szerzdéskotés elotti tajékoztatasa:
Altalanos szabalyok

Ugyfélkapcsolatokért felelés vagy az iigyfelekkel kzvetlen kapcsolatban 4llé szervezeti egy-

ség érintett munkatdrsainak az alabbi szabdlyoknak is eleget kell tenniiik:

— A szerz6dések megkotése el6tt - az ligyfél konkrétan felvazolt igényei alapjan - teljes
kortien kotelesek tdjékoztatni az iigyfelet - a megkotendd szerzddést érintd minden 1é-
nyeges koriilményrdl (irdsos tdjékoztaté formdjaban), igy kiilonosen:

e a pénziigyi termék tomor, kozérthetd leirdsa (kondicidk, kamatozds, Osszeg,
futamidd);

e a pénziigyi termékkel kapcsolatos esetleges kockdzatok megitélését lehetGvé
tevs informacidkrél;

e aszerzOdéssel Osszefiiggésben az tigyfelet terhel$ dijakat, koltségeket tételesen
felsorolva, tovabba azon dijelemek (koltségelemek) felsoroldsat, amelyek mér-
téke a futamidd alatt véaltozhat, a valtozésra okot ad6 koriillmény megjelolésé-
vel;

e a feleket megillet6 jogokrdl és kotelezettségekrdl;

e aterméket kinal6 pénziigyi intézmény megnevezését;

e atermékhez val6 hozzdjutas, az igénylés feltételeit.

— Kiilon fel kell hivniuk a figyelmet az adott pénziigyi termék esetében a szokdsosnak te-
kintheténél nagyobb kockazatra.

— Kotelesek konnyen hozzaférhet6vé tenni az altaldnos szerzddési feltételeket €s a jogsza-
baly éltal nyilvanossagra hozni rendelt adatokat (mint példdul az egységesitett betéti ka-
mat mutatot, az egységesitett értékpapir hozam mutatét €s a teljes hiteldij mutatd szami-
tasat), melyek az ligyfélszolgadlat elSterében taldlhaté informécids allvanyokon is elhe-
lyezésre keriilnek. Ezen el6irdsnak - kotelezettség formdjdban - a kapcsolddo szabélyza-
tokban is meg kell jelennie és az egyes szakteriiletek munkatdrsainak az abban foglaltak
szerint kell eljarniuk.
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— Az tgyféllel kotott szerz6désnek tartalmaznia kell a Bank éaltal teljesitend6 rendszeres és
rendkiviili tjékoztatds szabdlyait (a tdjékoztatds modjat és idejét stb.).

— Kotelesek elegend6 id6t biztositani az ligyfélnek a szerz&dés-tervezet és a kapcsolodd
dokumentumok attanulmanyozasara.

— Kotelesek felhivni a figyelmet arra, ha a Bank a szerzddésben kikoti az egyoldalu szer-
z6désmodositas lehetdségét, tovabba a Bank mindig részletezze azokat a kozgazdasagi,
piaci indokokat, melyek alapjan élhet az egyoldalu szerz6désmodositas lehetdségével.

— Legkésobb a szerz6dés megkotése el6tt, de minden esetben a szolgdltatds nyujtdsdanak
megkezdése el6tt kelld id6ben, vildgos és egyértelml médon koteles az tigyfelet tdjékoz-
tatni arrél, hogy a Bank aldirta a lakossag részére hitelt nydjté pénziigyi szervezetek tigy-
felekkel szembeni tisztességes magatartasardl szol6 Magatartasi Kodexet, egytttal meg
kell ~adni a  Magatartdsi ~ Kodex  ingyenes  internetes  elérhetOségét
(www.takarekbank.hu/hasznos linkek)

— Té&jékoztatniuk kell az iigyfelet a szerz6dés minden olyan 1ényeges feltételérdl, amely
jogszabadly alapjédn vélik a szerz6dés részévé.

— Feladata a legfontosabb adatvédelmi tudnivalok ismertetése.

— Kotelesek lehetévé tenni az tigyfélre vonatkozo nyilvanos informaciok megismerését.

A befektetési szolgaltatasi tevékenységre vonatkozo szabalyok

Az uigyfelek szerz6déskotés eldtti tdjékoztatdsara vonatkozo, az el6z6 pontban felsorolt alta-
lanos szabdlyok a Bank ,,Befektetési szolgaltatasi tevékenységekre €s kiegészitd szolgaltata-
sokra vonatkozé Uzletszabdlyzatiban” foglalt kiegészitésekkel érvényesek a befektetési szol-
gdltatasi, illetve kiegészitd befektetési szolgaltatasi tevékenységre vonatkozodan.

3.1.2. Az iigyfelek szerz6déskotést koveto tajékoztatasa
Altalanos szabalyok

Az tigyfélkapcsolatokért felelSs, illetve az tigyfelekkel kozvetlen kapcsolatban 4116 munkatar-
sak az ligyfelet a szerz6dés megkotését kovetden tdjékoztatni kotelesek az aldbbiakrol:
— aszerzddéssel kapcsolatos kérdéseivel hova fordulhat;
— panaszéaval hova fordulhat;
— pénziigyi szolgaltatasok esetén tdjékoztatni kell az tigyfelet, hogy folyamatos szerz6dé-
sek esetében a Bank koteles az tigyfél részére
a) legaldbb évente egy alkalommal, valamint
b) hitelszerz6dések esetén a szerz6dés lejartakor
egyértelm, kozérthetd és teljes kord irasbeli kimutatast (kivonatot) kiildeni.
— Tajékoztatni kell az tigyfelet arrdl, hogy - sajat koltségére - a kérést megel6z6 6t évben
végrehajtott egyedi iigyletekrSl kimutatast kérhet. Az ilyen kimutatast a pénziigyi intéz-
mény legkésdbb kilencven napon beliil koteles az tigyfélnek irasban megkiildeni.

A befektetési szolgaltatasi tevékenységre vonatkozo szabalyok
Az tigyfelek szerz6déskotést kovetd tdjékoztatasdra vonatkozd, az el6z6 pontban felsorolt
altalanos szabdlyok a Bank ,,Befektetési szolgéltatasi tevékenységekre és kiegészitd szolgal-

tatdsokra vonatkozé Uzletszabdlyzatiban” foglalt kiegészitésekkel érvényesek a befektetési
szolgaltatasi, illetve kiegészitd befektetési szolgaltatdsi tevékenységre vonatkozdan.
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4. Reklam, marketing

Altalanos szabalyok

A Takarékbank reklamtevékenységének elltdsdért a Marketing és Piackutatdsi Ondllé Osz-
taly a felel6s, amelynek az aldbbi szabdlyok betartasara kiilonosen figyelemmel kell lennie a
feladata ellatdsa sordn:

Az tigyfélnek nyujtott tdjékoztatds kérdéskorében kiilonleges jelentéséggel bird hirdetés

¢ legyen kozérthetd, egyértelmd, vilagos, jol attekinthetd és olvashato;

e tartalmazza a kindlt pénziigyi termék tipusdnak azonositisdra alkalmas, illetve
mads, jogszabdlyban el6irt kotelez6 informacidkat;

® Dbarmilyen csatorndn megvaldsulé hirdetést jogi kontroll el6z meg (széban és
frasban);

e abban az esetben, ha akcids feltételd a termék, a hirdetésnek egyértelmiien be kell
mutatni az akci6 eldnyeit a standard, nem akcids feltételd termékkel szemben;

¢ tilos a sorsoldsra vonatkoz6 reklam (e tilalom nem vonatkozik a nyereménybetét-
sorsolasra).

Pénziigyi szolgaltatds reklamozasara vonatkozé szabalyok:

— A fiatalkordakat betételhelyezésre, hitelfelvételre vagy egyéb pénziigyi szolgaltatés
igénybevételére felhivo reklamot hitelintézet, mint reklamozé esetében legalabb két
orszdgos napilapban, szovetkezeti hitelintézet, mint reklamozo6 esetében pedig leg-
alédbb egy napilapban €s egy orszdgos napilapban kozz¢€ kell tenni.

A befektetési szolgaltatasi tevékenységre vonatkozo kiilonleges szabalyok

1.

A befektetési szolgaltatdsi tevékenységre, illetve kiegészit6 szolgaltatisra vonatkozo rek-
lamnak egyértelmd utalast kell tartalmaznia a reklam jellegére vonatkozdan.

A reklamban szerepld tdjékoztatds tartalma nem lehet ellentétes a Bank altal vagy nevé-
ben az iigyfél részére a Bszt. alapjan nyujtott tdjékoztatds tartalmdval.

Ha a reklam pénziigyi eszkozre, befektetési szolgdltatasi tevékenységre vagy kiegészits
szolgaltatasra vonatkozo Ptk. szerinti szerz6déses ajanlatot vagy ajanlattételre vonatkozo
felhivast tartalmaz oly moédon, hogy egyuttal kozli az ajanlattétel elfogaddsanak, illetve
az ajanlattételre vonatkoz6 felhivas megtételének modjat, tartalmaznia kell a Bszt. 43. §
(3)-(10) bekezdésében meghatarozott informacidkat. Abban az esetben, ha az iigyfél a
Ptk. szerinti ajanlattételre vonatkoz6 felhivas megtételéhez sziikséges, rekldmban kozolt
eljaras sordn ezeket az informacidkat megismeri nem kell tartalmaznia a Bszt. 43.§ (3)-
(10) bekezdésében meghatirozottakat.

A Bank éltal a lakosségi ligyfeleinek vagy potencidlis lakossagi iigyfeleinek cimzett tajé-
koztatdsa meg kell, hogy feleljen a kovetkez6kben felsorolt feltételeknek:
a) tartalmazza a Bank nevét,
b) nem titkol el 1ényeges informdciot, nem ad szdndékosan félreértelmezhets infor-
maciot és 1ényeges koriilményt, tényt vagy adatot nem allit be 1ényegtelenként,
¢) nem hangsilyozza a befektetési szolgaltatasi tevékenység, a kiegészit6 szolgalta-
tds vagy a pénziigyi eszkoz eldnyos tulajdonsdgait, illetSleg jellemzdit anélkiil,
hogy ezzel egyidejlileg a hatrdnyos tulajdonsdgok vagy jellemzok, illetSleg a
kockézatok targyilagos €és pontos bemutatdsara sor ne keriilne,
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d) nem haszndl a leendd szerz6do fél vagy az tigyfél szdmara nyilvanval6an érthetet-
len, értelmezhetetlen kifejezést, nyelvtani szerkezetet, és a tdjékoztatds terjedel-
mét a k6zolni kivant tartalommal 6sszhangban hatdrozza meg.

Ha a befektetési vallalkozas altal adott tdjékoztatds a befektetési vallalkozdsok, befekte-
tési szolgaltatasi tevékenységek, kiegészité szolgaltatidsok vagy pénziigyi eszkozok ko-
z0Otti 8sszehasonlitast tartalmaz,
a) az Osszehasonlitds targyilagos, tisztességes €s kiegyensulyozott médon keriil be-
mutatasra;
b) az Osszehasonlitdshoz hasznalt informécids forrdsok, adatok megnevezésre keriil-
nek;
c) a tényektdl elkiilonitett médon tartalmazza az 6sszehasonlitds sordn hasznalt fel-
tételezéseket.

Ha a Bank a tdjékoztatds sordn pénziigyi eszkoz, a pénziigyi eszkdzbdl képzett index
vagy mutaté multbeli hozamaira utal, véaltozdsara, illetSleg a befektetési szolgéltatasi te-
vékenység multbeli teljesitményére vonatkozé adatot vagy informéciot tartalmaz, a ko-
vetkezd feltételeket kell teljesiteni:

a) az utalds nem lehet a tdjékoztatds leghangsulyosabb eleme,

b) a tdjékoztatasnak ki kell térnie az adott pénziigyi eszkoz, pénziigyi eszkdzbol kép-
zett index vagy mutaté legaldbb az elmult 6t naptari évben mért hozamara, valto-
zésdra, illetSleg a befektetési szolgaltatasi tevékenység legalabb az elmult 6t nap-
tari évben mért teljesitményére,

c) a befektetési vallalkozdsnak pontosan meg kell jelolnie az értékelés alapjaul szol-
gdlo6 referencia-id6szakot, valamint a felhasznélt informécidk és adatok forrasat,

d) a tdjékoztatasban feltlind médon fel kell hivni a figyelmet arra, hogy az adatok, il-
letve informdacidk a multra vonatkoznak és, hogy a multbeli adatokbdl €s informa-
ciokbdl nem lehetséges a jovObeni hozamra, valtozasra, illetSleg teljesitményre
vonatkoz6 megbizhat6 kovetkeztetéseket levonni,

e) ha ez az informdcié olyan mds adatokra, illetve informacidkra épiil, amelyek a le-
endd szerz6do6 fél vagy az iigyfél szé€khelye vagy dllando lakhelye szerinti dllam
hivatalos valuta- vagy devizanemétdl eltérd valuta- vagy devizanemben keriiltek
meghatdrozasra, a befektetési véllalkozas vildgosan megjeloli az adatok €s infor-
madciok valuta- vagy devizanemét és felhivja a figyelmet arra, hogy az egyes valu-
ta- vagy devizanemek kozotti atvaltas befolyasolja az elérhetd eredményt,

f) ha ez az informécié dijakkal, jutalékokkal és egyéb koltségekkel novelt médon
szamitott adatokra és informdciokra épiil, a befektetési vallalkozdsnak be kell mu-
tatnia e dijak, jutalékok és egyéb koltségek hatdsat az eredményre.

Amennyiben a tdjékoztatds a pénziigyi eszkoz, a pénziigyi eszkdzbol képzett index vagy
mutaté multbeli hozamanak, illetSleg valtozdsanak becslését vagy erre vonatkoz6 utalést
tartalmaz, akkor a tdjékoztatdsnak az adott pénziigyi eszkoz €s a pénziigyi eszkdzbol
képzett mutaté vagy index alapjat képezd pénziigyi eszkozre vagy pénziigyi eszkdzbdl
képzett mutatéra vagy indexre is utalnia kell, valamint
a) a multbeli hozam, illet6leg valtozas becslésének az adott pénziigyi eszkoz, pénz-
ligyi eszkozbdl képzett mutatd vagy index alapjat képezd pénziigyi eszkoz vagy
pénziigyi eszkozokbdl képzett mutaté vagy index valés multbeli hozamédn kell
alapulnia;
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b) az el6z6 pontban meghatdrozott alaptermékre vonatkozé valds miultbeli hozam
vagy valtozas bemutatdsa esetén meg kell felelni a 4. pontban leirt a)-c), e) és f)
bekezdéseknek;

c) a tdjékoztatasban feltlind moédon fel kell hivni a figyelmet arra, hogy az adatok, il-
letve informdciok becsiilt multbeli hozamra vagy valtozdsra vonatkoznak, vala-
mint hogy a multbeli adatokbdl és informaciékbdl nem lehetséges a jovébeni ho-
zamra, illetdleg véltozasra vonatkozé megbizhat6 kovetkeztetéseket levonni.

6. Ha a Bank tdjékoztatdja a pénziigyi eszkoz, a pénziigyi eszkozbdl képzett index vagy
mutaté jovdbeni hozamadra, véltozdsara, illetleg a befektetési szolgaltatdsi tevékenység
jovébeni teljesitményére vonatkoz6 informdciét tartalmaz, a kovetkezd feltételeket kell,
hogy teljesitse:

a) a tajékoztatds nem alapulhat és nem is utalhat a pénziigyi eszkoz, a pénziigyi esz-
kozbdl képzett index vagy mutaté becsiilt multbeli hozamara, valtozasara, illetd-
leg a befektetési szolgéltatasi tevékenység multbéli teljesitményére;

b) ésszerli és targyilagos feltételezéseken kell alapulnia, amelyeket tényszer(i ada-
tokkal kell alatamasztani;

¢) amennyiben az informdci6 dijakkal, jutalékokkal és egyéb koltségekkel novelt
modon szadmitott adatokra és informdcidkra épiil, igy bemutatésra keriil a jutalé-
kok, dijak és egyéb koltségek hatdsa az eredményre;

d) a tdjékoztatdban felttind mddon fel kell hivni a figyelmet arra, hogy az adatok, il-
letve az informdciok becslésen alapulnak valamint, hogy ezen elérejelzésbdl nem
lehetséges a valds jovobeli hozamra, valtozésra, illetve teljesitményre vonatkozo
megbizhat6 kovetkeztetéseket levonni.

Ha a tdjékoztatds adoiigyi elszamoldsra vagy adoiigyi kovetkezményre vonatkozé informaciot

tartalmaz, feltlind mddon ki kell emelni, hogy ez pontosan csak az adott iigyfél egyedi koriil-
ményei alapjan itélhet6 meg, valamint hogy ez a jovében véltozhat.

A Bank a t4jékoztatds sordn egy feliigyeleti hatésdgnak sem haszndlhatja a nevét olyan mo-
don, amely arra utalna, hogy a hatésdg javasolja vagy timogatja a Bankot, annak tevékenysé-
gét vagy az adott pénziigyi eszkozt.

z 27

Ha az értékpapir forgalomba hozatala a befektet6k szempontjabdl a szokdsostol eltérd kocka-
zatd - igy kiilénosen, ha a hitelviszonyt megtestesitd értékpapir forgalomba hozatala kovet-
keztében a kibocsatd hiteltartozdsainak 6sszege meghaladja sajat t6kéjének Osszegét, vagy a
kibocsatd, az ajinlattevd vagy az értékpapir szabélyozott piacra torténd bevezetését kezde-
ményez6 személy és a forgalmazo felel6ssége a tdjékoztatoval kapcsolatosan nem egyetem-
leges - a Feliigyelet kotelezi a forgalmazot és a kibocsatot, az ajanlattevdt vagy az értékpapir
szabdlyozott piacra torténd bevezetését kezdeményezd személyt ennek a tajékoztatd elején,

7 2 z_ 2

valamint kereskedelmi kommunikaciéjdban feltlind médon torténd feltiintetésére.

A Grtv. értelmében:

- Rekldm természetes személynek, mint reklam cimzettjének kozvetlen megkeresése mod-
szerével, igy kiillonosen elektronikus levelezés vagy azzal egyenértékli mds egyéni kom-
munikécids eszkoz utjan - a cimzett reklamkiildeményre vonatkozé kivétellel - kizardlag
akkor kozolhets, ha ahhoz a rekldm cimzettje el6zetesen egyértelmiien €s kifejezetten
hozz4jarult.
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- Hozzgjarul6 nyilatkozat barmely olyan médon tehet§, amely tartalmazza a nyilatkoz6
nevét, illetve - amennyiben a reklam, amelyre a hozzdjarulds vonatkozik, csak meghata-
rozott életkord személyek szamdra kozolhetd - sziiletési helyét és idejét, tovabbd azoknak
a személyes adatoknak a korét, amelyek kezeléséhez a nyilatkozé hozzajarul, valamint a
hozz4djarulds onkéntes és a megfeleld tajékoztatas birtokdban torténd kifejezését.

- A hozzdjarulé nyilatkozat barmikor korldtozas €s indokolds nélkiil, ingyenesen vissza-
vonhat6. Ebben az esetben a nyilatkoz6 nevét és minden egyéb személyes adatat hala-
déktalanul torolni kell a nyilvantartasbdl és részére reklam a tovabbiakban nem kozolhe-
to.

- A postardl szol6 2003. évi CI. torvényben meghatarozott cimzett reklamkiildeményben
reklam természetes személy, mint a reklam cimzettje részére kozvetlen iizletszerzés utjan
a cimzett eldzetes és kifejezett hozzdjarulasanak hidnyaban is kiildhetd, a reklamoz6 és a
reklamszolgdltaté azonban koteles biztositani, hogy a rekldm cimzettje a rekldm kiildését
barmikor ingyenesen és korlatozas nélkiil megtilthassa. Megtiltds esetén az érintett sze-
mély részére reklam kozvetlen iizletszerzés utjan a tovabbiakban nem kiildhetd.

- A Bank - a hozzdjarulasban meghatarozott korben - a naluk hozzdjarulé nyilatkozatot te-
v0 személyek személyes adatair6l nyilvéantartast vezet. A Bank - a hozzdjaruldsban meg-
hatdrozott korben - a ndla hozzdjarul6 nyilatkozatot tevé személyek személyes adatair6l
nyilvéantartdst vezet. A nyilvantartas vezetésérdl az adott tigyféllel iizleti kapcsolatban 4l-
16 szakteriilet gondoskodik.

5. Zaro rendelkezések

1. Az iigyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitoltott formanyomtatvanyokat és azok mellék-
leteit amennyiben jogszabaly vagy banki bels6 utasitds hosszabb hatdrid6t nem ir el6, a
Torzskar/Titkarsagi Osztaly a feliigyelGbizottsdgi anyagok mellékleteiként Grzi meg és
irattarazza.

2. A Torzskar/Titkarsagi Osztaly koteles gondoskodni arrdl, hogy az iigyfélbejelentések
intézésével kapcsolatos alapvet6 tudnivalokrdl és az ligyfelek részére rendelkezésre allo
jogorvoslati teend6krdl - magyar, angol €s német nyelven - készitett Panaszkezelési Sza-
balyzat, illetve az ligyfélbejelentésre szolgdlé — magyar, angol és német nyelvi — iires
formanyomtatvanyok (a Panaszkezelési Szabdlyzat 1. szdmu fiiggeléke) az ligyfélfoga-
dasra nyitva all6 helyiségekben Kkifiiggesztésre/elhelyezésre keriiljenek. A Torzs-
kar/Titkarsagi Osztély felelds az emlitett — magyar, angol €s német nyelvii — aktudlis t4-
jékoztatd €s formanyomtatvany Intraneten, valamint a Takarékbank internetes honlapjan
torténd elhelyezéséért.

3. A szdban bejelentett panaszok esetén a panasztevit a panasziigy ligyintézdje szoban ko-
teles a jogorvoslati lehet6ségekrdl tdjékoztatni.

4. A Torzskar/Titkarsagi Osztély jelen fogyasztovédelmi utasitdst megkiildi a Takarékbank
tobbségi tulajdondban 1év6 vallalkozasok részére és egyben felkéri Sket, hogy sziikség
esetén modositsdk sajat fogyasztévédelmi, illetve panaszkezelési szabdlyzatukat és azt 30
napon beliil kiildjék meg a Takarékbank Titkarsagi Osztalya részére.

5. Az egyes szakteriileteknek az ligyfélszolgdlatért felel6s munkatdrsaik nevét, valamint
azoknak munkakori lefrdsat meg kell kiildeniiik — vdltozds alkalméval is — a Torzs-
kar/Személyzeti Osztalynak. Tovdbbd, azon szervezeti egységek felel6s munkatdrsai,
akik kozvetitdi tevékenységgel kapcsolatban latnak el feladatokat, az egyes kozvetitSkkel
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10.

11.

kapcsolatos valtozdsokat (pl. 0sszeolvadas, engedélyezés stb.) a valtozast kovetden hala-
déktalanul meg kell kiildeniiik a Torzskar/Titkarsagi Osztalynak, aki azt a nyilvantarts-
okban atvezeti és gondoskodik a Takarékbank intra- €s internetes oldaldn valé megjeleni-
tésérdl.

A Takarékszovetkezeti Uzletdg koteles a Takarékbank 4ltal pénziigyi- és befektetési
szolgdltatasi tevékenységek végzésére igénybe vett kozvetitGknek a jelen szabdlyzatot —
mellékleteivel egyiitt — annak kiaddsat kovetéen haladéktalanul tovabbitani.

A Takarékbank altal igénybe vett kozvetitdknek a Takarékbank Zrt. Panaszkezelési Sza-
balyzatat és annak 1. szamu fiiggelékében talalhaté formanyomtatvanyt — magyar, angol
és német nyelven — az ligyfélfogadasra nyitva all6 helyiségekben ki kell fiiggeszteniiik.

Az elnok-vezérigazgatd felhatalmazast ad arra, hogy a Torzskar V1-es vezetdje jelen ve-

zérigazgatol utasitds 1. szdmu mellékletének 1., 2. és 3. szdmu fliggelékeit, valamint az
utasitds 2. szamud mellékletét a valtozasoknak megfelel6en folyamatosan aktualizalja.

Az utasitas mellékleteinek aktualizdldsa nem jelenti az utasitds modositdsat.
A jelen utasitds az aldirdsédnak a napjan 1ép hatdlyba.

A jelen utasitds hatdlyba lépésével egyidejlileg hatdlyét veszti a 4/2010 szamu vezér-
igazgatdi utasitas.

Budapest, 2010. julius 2.

Csicsaky Péter
elnok-vezérigazgatd

Ellenjegyezte:

Dr. Szab6 Boldizsar
igazgatd/vezetd jogtanicsos
Torzskar
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MAGYAR TAKAREKSZOVETKEZETI BANK ZRT.

1. szamud melléklet

A Takarékbank Zrt. Panaszkezelési Szabalyzata

QJ TakarekBar

A Takarékbank Zrt. alairasaval vallalta, hogy betartja a lakossag részére hitelt nyajto
pénziigyi szervezetek iigyfelekkel szembeni tisztességes magatartasarol sz6l6 Magatar-
tasi Kédexben foglaltakat
(A Magatartdsi Kodex elérhetdsége: www.takarekbank.hu/hasznos linkek)

Budapest, 2010. jilius 2.




PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Tisztelt Ugyfeliink!

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

Az tigyfélbejelentésekkel kapcsolatos alapfogalmak

- Ugyfél: minden olyan természetes személy, egyéni véllalkozé, jogi személy, jogi szemé-
lyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsasdg vagy mds szervezet, aki/amely a Takarék-
bank Zrt. eljarasat annak valamely konkrét szolgaltatdsaval vagy egyéb, a szolgaltatassal
Osszefiiggd tevékenységével (példaul hirdetés) kapcsolatban kifogésolja, illetve annak ja-
vitdsara vonatkozé javaslatot tesz. Ennek értelmében iigyfélnek mindsiil az, akinek - va-
lamely jogviszony keretében - a Takarékbank szolgaltatast teljesit, valamint az is, aki a
Bank szolgéltatasaival kapcsolatos tdjékoztatds, hirdetés, reklam vagy ajanlat cimzettje.
Az tigyfél fogalméba - a tovabbiakban - annak képviselgje is beletartozik.

- Panasz: a Takarékbank Zrt. szervezeti egysége vagy munkatarsa egyedi vagy dltaldnos
eljarasa, vagy magatartdsa ellen irdnyuld, széban vagy irdsban megtett bejelentés.

- Bejelentés: széban vagy irasban tett felhivds, amely a Bank miikodésével kapcsolatos
barmilyen jogellenes vagy a j6 erkolcsbe iitkdz6 hidnyossagra vagy hibéra utal.

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

- Ugyfélbejelentés: széban vagy irdsban tett panasz, bejelentés vagy javaslat 6sszefoglalé
elnevezése.

- Ugyfélszolgalat: az iigyfélbejelentések 4tvételére hivatott szervezeti egységek. Az dltald-
nos ligyfélszolgalatot a Bank sz€khdzdban a foldszinti iigyféltérben 1€vS recepcid létja el,
azonban az tigyfelek kifejezett kérésére a Takarékbank valamennyi munkatérsa koteles az
tigyfélszolgalatokhoz beosztott munkatarsakon kiviil is az iigyfelek tigytélbejelentéseit
fogadni, majd azokat az illetékes iigyfélszolgalathoz tovabbitani.

Az tigyfélbejelentések médja

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

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

Az tigyfélszolgélaton lehet6sége van a személyes ligyintézés id6pontjanak eldzetes lefoglala-
séra elektronikus dton és telefonon is.

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

A formanyomtatvanyt akar On, akdr az ligyfélbejelentést 4tvevd banki munkatdrs kitoltheti.
A kitoltést kovetden On kap egy a Bank altal aldirt és ddtummal elldtott mésolati példanyt a
nyomtatvanybdl, melynek dtvételét igazolnia sziikséges. Kérjiik, hogy sziveskedjen mellékel-
ni az tigyfélbejelentéséhez kapcsol6dé dokumentumokat.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén az On és a Bank kozotti telefonos kommunikéciét
hangfelvétellel rogzitjilk, és a hangfelvételt egy évig megdrizziik. Kérésére biztositjuk a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésére bocsatjuk a hangfelvé-
telr6l készitett hitelesitett jegyzSkonyvet.

A recepcion az ligyfélszolgdlat munkanapokon hétfén, kedden, szerdan és pénteken 8 és 16,
csiitortokon 8 és 20 ora kozott dll az iigyfelek rendelkezésére, elektronikusan pedig folyama-
tosan elérhetd.

A Kitoltott bejelentSlap dtaddsra keriil a Bank érintett szakteriiletének, amely az On bejelenté-
sére adott indokldssal ellatott valaszat vagy megoldasi javaslatat a lehet leggyorsabban, de
legfeljebb a bejelentésts] szamitott 30 napon beliil, megkiildi Onnek.

A panasz elutasitdsa esetén irdsban tdjékoztatjuk Ont a jogorvoslati lehet&ségekrdl.

A Bank a panaszt és az arra adott vélaszt harom évig megorzi.

Ha Onnek befektetési, illetve kiegészits befektetési szolgdltatdssal kapcsolatban keletkezne
panasza, abban az esetben kérdéseivel mind a Takarékbank &ltal igénybe vett kozvetitékhoz,
mind pedig a Takarékbankhoz fordulhat.

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

A kozvetitd a hozza beérkezd panaszt haladéktalanul koteles tovabbitani a Takarékbank ré-
szére, illetve a Takarékbankhoz a kozvetit6kkel kapcsolatban beérkez6 panaszrdl a Bank ha-
ladéktalanul koteles a kozvetitét tdjékoztatni.

Fiiggetleniil att6l, hogy On panaszat a Takarékbankhoz vagy a Takarékbank 4ltal igénybe vett
valamely kozvetitGjéhez nytjtja be, ez nem befolyasolja a panasz megvélaszoldsdra vonatko-

70 jogszabdlyi hatarid6 betartasat.

A Takarékbank Titkdrsagi Osztdlya az On dltal benyudijtott panaszokrdl, kifogasokrdl, vala-
mint az azok megoldasat szolgdld intézkedésekrdl nyilvantartdst vezet.

A nyilvantartasrol negyedévente a Takarékbank Igazgatdsiga, illetdleg Feliigyel6bizottsdga
részére tijékoztatd késziil.
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Az iigyfélbejelentések csatornai (altalanos elérhetoségek)

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, 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
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 IL’LE',I‘EKES”KERES.I-{EDELMI ES IPARKAMARA MELLETT MUKO-
DO BEKELTETO TESTULET

A teriiletileg illetékes Békéltetd Testiiletek elérhetdségei megtalalhatok a www.nfh.hu inter-
netes oldalon.
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@ TakarekBani<
1. sz. fiiggelék

_ NYOMTATVANY |
UGYFELPANASZOKHOZ Ve RexrL e Boc 70
(JEGYZOKONYYV)

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

NEV: NEV:
Cim: CiMm:
TELEFON: TELEFON:
FaX: FAX:
E-MALL: E-MAIL:
KEPVISELG*: )
EGYEB:

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

TAJEKOZTATAS A PANASZOSNAK!

A NYOMTATVANY ALTAL ELORE FELKINALT VALASZOK PANASZANAK LEIRASAT ES IGENYENEK MEGJELOLE-
SET SZOLGALJAK. CELSZERU EZEK KOZUL KIVALASZTANIA A LEGALKALMASABBAT (AKAR TOBBET IS), 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!
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I. A PANASZ

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

HA VOLT ILYEN, A KORABBI HASONLO PANASZ IDOPONTIJA :

A PANASZ MELY VALLALKOZAS TEVEKENYSEGERE VONATKOZIK:

[IMAGYAR TAKAREKSZOVETKEZETI BANK ZRT.
[IMAGYAR TAKAREKSZOVETKEZETI BANK ZRT. LEANYVALLALATA
A PANASZ MELY LEANYVALLALAT TEVEKENYSEGEHEZ KAPCSOLODIK:
[ TAKAREK ALAPKEZELO ZRT.
(] MTB PROJEKT KFT.
[] TAKINFO KFT.
[ MAGYAR TAKAREKSZOVETKEZETI BANK ZRT. ALTAL IGENYBE VETT KOZVETITO (UGYNOK)
KOZVETITO (IGYNOK) NEVE, CIME:

A PANASZ MELY KOZVETITOI (UGYNOKI) TEVEKENYSEGHEZ KAPCSOLODIK:
[I DEVIZASZAMLA-VEZETES ES VALUTAFORGALMAZAS
[ BANKKARTYA-FORGALMAZAS
[] HITEL- ES PENZKOLCSON
[] BEFEKTETESI SZOLGALTATAS
[IEGYEB

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

O VISSZAUTASITOTTAK A [IDIJ, KOLTSEG, KAMAT VALTOZASA
SZOLGALTATASNYUJTAST

[ SEMMILYEN  SZOLGALTATAST NEM []BANKKARTYAVAL KAPCSOLATOS HIBA
NYUJTOTTAK

[l NEM A MEGFELELO SZOLGALTATAST [ HIBA A SZAMLAKIVONATON
NYUJTOTTAK

[ A SZOLGALTATAST KESEDELMESEN NYUJ- [ EGYEB  SZERZODESI  FELTETELEKRE
TOTTAK. A KESEDELEM IDOTARTAMA: VONATKOZO PANASZ

[] SZAMLAVEZETESI HIBA [ KARBECSLES

[ A SZOLGALTATAST NEM MEGFELELOEN []KARTERITES VISSZAUTASITASA
NYUJTOTTAK

[] KAR KELETKEZETT [ NEM MEGFELELO KARTERITES

[] A KISZOLGALAS KORULMENYEI [J SZERZODESMODOSITAS

LI TEVES TAJEKOZTATAS [J SZERZODES FELMONDASA

[ HIANYOS TAJEKOZTATAS [} SZOLGALTATAS MEGSZUNTETESE
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[JEGYEB TiPUSU PANASZ:

[ TOVABBI INFORMACIO:

II. KORULMENYEK

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

IIL. A PANASZOS IGENYE

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

[ MAS SZOLGALTATAS NYUJTASA

[] A SZOLGALTATAS NYUJTASANAK [] ARCSOKKENTES, OSSZEGE:
MEGSZUNTETESE

[] A SZERZODES MEGSZUNTETESE

[I TAJEKOZTATAS [ FIZETESI KONNYITES

[JEGYEB IGENY:

[1EGYEB 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:
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Tisztelt Ugyfeliink!

2. sz. fiiggelék

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

Ko6szonjiik!
Ugyfélszolgalat ellatasara Kijelolt személyek
Szakteriilet A felel6s iigyintézo neve Mellék A felelds iigyintézo Mellék
helyettese
Takarékszovetkezeti Uzletag Ban Erika 1176 Kovics Maria 1540
Pénz- és Tokepiaci Uzletag Reok Andras 1181 Racské Krisztina 1177
Pénz-és Tokepiaci Sales Osztdly | Redk Andras 1181 Racské Krisztina 1177
(dllampapir)
Pénz- és Tokapiaci Sales Osztdly | Redk Andras 1181 Racské Krisztina 1177
(részvény)
Pénz- és Tokepiaci Trading | Redk Andras 1181 Racské Krisztina 1177
Osztdly
Privdt Ugyfelek Osztdly | Redk Andras 1181 Racské Krisztina 1177
Lakossdgi Ugyfelek Osztdly | Redk Andrds 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 | Schlezék Sandorné 1156 Nyul Gabor 1172
Torzskar
Titkdrsdgi Osztdly | Molnarné Vécsei Andrea 1657 Karisztl Piroska 1458
Takinfo Kft-re, Takarék
Alapkezel§ Zrt-re, valamint MTB
Projekt Kft-re vonatkozé
iigyfélbejelentések
Torzskar/Titkdrsdgi Osztdly | Molnarné Vécsei Andrea 1657 Karisztl Piroska 1458
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2. szamu melléklet

PANASZOS NEVE:

PANASZUGY MEGNEVEZESE (CSAK EGY VALASZTHATO):

[] TAJEKOZTATASI HIANYOSSAG

[] ARFOLYAMHASZNALAT, -KULONBOZET
[] SZOLGALTATAS MINOSEG, UGYFEL-
KISZOLGALAS MINOSEGE

[J KAMAT, HOZAM MERTEKE

PANASZUGY TIPUSA (CSAK EGY VALASZTHATO):

[] HITELEZESSEL KAPCSOLATOS PANASZ, EZEN
BELUL:

O FOGYASZTASI HITELEZESSEL
KAPCSOLATOS PANASZ

[]  LAKASHITELEZESSEL  KAPCSOLATOS
PANASZ

[J EGYEB, JELZALOG ALAPU HITELEZESSEL
KAPCSOLATOS PANASZ

[ BETETI KONSTRUKCIOKKAL KAPCSOLATOS
PANASZ

[1SZAMLAVEZETESSEL KAPCSOLATOS PANASZ
A PANASZUGY OKOZOTT-E REPUTACIOS KART?

[ IGEN

[ NEM

KELT:

[I NYILVANTARTASI, UGYVITELI HIBA

[J ELSZAMOLAS, MEGBIZAS TELJESITESE
[ KHR (BAR) LISTA

[EGYEB

[] ELEKTRONIKUS BANKOLASSAL KAPCSO-
LATOS PANASZ

[] BANKKARTYAMUVELETEKKEL KAPCSOLA-
TOS PANASZ

[]  BEFEKTETESI
CSOLATOS PANASZ
[ LIZINGGEL KAPCSOLATOS PANASZ

[l EGYEB TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS
PANASZ

SZOLGALTATASSAL KAP-

ALAIRAS:




