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A Takarékbank Zrt. Panaszkezelési Tajékoztatoja

Tisztelt Ugyfeliink!

A Takarékbank Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag) munkatarsai mindent megtesznek annak érdekében,
hogy Ont a lehetd leghatékonyabban szolgaljak ki, és On a Térsasig szolgaltatdsaival, termékeivel
maradéktalanul elégedett legyen.

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

Jelen, Panaszkezelési Tajékoztatd elnevezésli dokumentummal a Tarsasag segitséget kivan nyujtani
abban, hogy termékeivel, szolgéltatdsaival, vagy ezek mindségével, Ugyintézéi magatartasaval, vagy
barmely mas témaval kapcsolatban felmeriilt panaszat milyen moédon terjesztheti eld.

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

EzGton hivjuk fel szives figyelmét, hogy panaszkezeléssel, valamint fogyasztovédelemmel
kapcsolatban ~ tovabbi  informaciot talal a  Magyar Nemzeti Bank honlapjan a
www.mnb.hu/fogyasztovedelem oldalon.

Figyelmét és egyiittmiikodését koszonjiik!

Takarékbank Zrt.
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1. Panaszbejelentés moédja a Tarsasagnal

A Tarsasag az Ugyfelei altal el6terjesztett panaszbejelentéseket az alabbi médon fogadja el:

e szoOban:
O

e jrasban

a személyesen: a Tarsasag székhelyén (1122 Budapest, Pethényi koéz 10.),
nyitvatartdsi id6ben, minden munkanapon 8:00 6ratdl 16:00 6raig, valamint a Bank
honlapjan  kozzétett Ugynoklista elnevezésli  dokumentumban megjel6lt
Ugyfélszolgdlati helyeken (lUgyfélszolgdlati helyeink elérhetGségérél telefonon is
érdekl6dhet a 06-1/202-3777, a 06-1/457-8907, valamint a 06-1/457-8912
telefonszamon).

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

a Tarsasag székhelyére cimezve (1122 Budapest, Pethényi kéz 10.)

a Tarsasag telefaxszaman: +36-1/457-8998,

elektronikus levélben a hét minden napjan 0-24 6raig, az info@tbank.hu e-mail cimen
fogadja

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is.

A panaszok bejelentése, kivizsgalasa, valamint megvalaszoldsa dijmentes.

A panasz kivizsgalasara az 6sszes vonatkozo kériilmény figyelembevételével keriil sor.

A panasz benyujtasakor kérjiik, az aldbbi adatokat sziveskedjen megadni a Tarsasag részére:

név

lakcim (székhely), illetve levelezési cim,

azonosité szam (szerzédésszdm, hitelazonosito szam, bankszdmlaszam, bankkdrtya
szdma stb.)

telefonszam

panasszal érintett termék/szolgéltatas

panasz leirasa, oka és az On igénye

panasza aldtdmasztdsdhoz sziikséges, az On birtokdban [év6 dokumentumok
masolata, amely nem all a Tarsasag rendelkezésére

értesités maodja

meghatalmazott utjan torténd eljaras esetén, érvényes meghatalmazas

a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsdhoz sziikséges egyéb adat

Tdrsasdg altal a hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrdl szélé 2013. évi CCXXXVII. térvény
(Hpt.) alapjan végzett pénziigyi szolgaltatasi, illetve a befektetési vallalkozasokrdl és az arutSzsdei

szolgaltatokrol,
torvény (Bszt.)

kozvetitd atjan,

valamint az 3ltaluk végezhetS tevékenységek szabalyairdl széléd 2007. CXXXVIII.
szerinti befektetési szolgaltatasi tevékenységet e torvényekben meghatarozott
illetve kdzvetitéként is végezheti. A kdzvetitd tevékenységéért az Ugyfelek felé a

megbizd pénzigyi intézmény felel, e felelGsség joghatalyosan nem zarhaté ki. Ezen felel&sség alapjan
az Ugyfél panaszat akar a kdzvetiténél, akdr a megbizénal is benyujthatja.


mailto:info@tbank.hu
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A Tdrsasag altal igénybe vett kozvetit§ is a jelen szabalyzat rendelkezéseinek megfeleld
panaszkezelési szabalyokat koteles alkalmazni.

2. A panasz kivizsgalasa

A Térsasdg a szébeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehetGség szerint orvosolja. Amennyiben a
panasz azonnali kivizsgdldsa és orvosldsa nem lehetséges, vagy On a panasz kezelésével nem ért
egyet, ugy az On szébeli panaszardl a Tarsasag munkatdrsa Jegyzékonyvet vesz fel.

A Jegyz8konyv kitdltését kdvetSen, a Tarsasag atadja Onnek, annak masolati példanyat.

Felhivjuk a figyelmét arra, hogy a telefonon keresztil tett szébeli panaszrél hangfelvétel készil!

Telefonon elGterjesztett panaszok esetén, amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa és orvosldsa
telefonon nem lehetséges, vagy On nem ért egyet a valasszal, a Tarsasdg munkatarsa a panaszrol
Jegyz6konyvet vesz fel. A telefonon kozolt szébeli panaszrdl felvett Jegyz6kényv egy masolati
példanyat a Tarsasag a panaszra adott valasszal egyidejiileg megkiildi az On részére.

A szébeli/telefonon k6zolt panaszrél készilt jegyz6konyv legaldbb az aldbbiakat tartalmazza:
a) az ugyfél neve,
b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,
d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkulonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogds teljes
korten kivizsgalasra keriljon,
e) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugyt6l fuggden Ugyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositdja,
f) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevs személy és
- telefonon kozolt szébeli panasz kivételével - az tigyfél aldirdsa,
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és
i) a panasszal érintett szolgdaltatd neve és cime.

Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Tarsasag az adott helyzetben elvarhaté mddon eljarva
biztositja, az On altal inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen belill, az
lgyintéz6 él6hangos bejelentkezését.

Az On 4ltal el8terjesztett panasz ezutdn atadasra keriil a Térsasag panaszkezeléssel foglalkozd
szakterlletének, amely az indokolassal ellatott, teljes kord valaszat/megoldasi javaslatat a lehetd
leggyorsabban, legfeljebb a bejelentéstél szamitott 30 napon beliil, megkiildi Onnek.

Ugyintéz6ink az On erre iranyuld kérdése esetén, tajékoztatast nyujtanak arrél, hogy panaszanak
kivizsgaldsa milyen szakaszban van.
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Amennyiben On meghatalmazott Gtjan kivanja benyujtani panaszat, erre is lehet8sége nyilik, ez
esetben javasoljuk, hogy a jelen Tajékoztatd 3. szamu mellékletében talalhaté nyomtatvanyt
hasznalja.

A meghatalmazast minden esetben kozokiratba vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell
foglalni. (Amennyiben nem a Tdrsasdg dltal megadott nyomtatvdnyt haszndlja, kérjiik, tigyeljen arra,
hogy a meghatalmazds a Polgdri Perrendtartdsrdl szolé 1952. évi lll. térvényben meghatdrozott - a
kézokiratra és a teljes bizonyito erejii magdnokiratra vonatkozo - kévetelményeknek eleget tegyen.
Ehhez mintdul szolgdlhat a jelen Tdjékoztato 3. szamu mellékletében taldlhaté nyomtatvdny,
amelyet, ha kitolt, aldirja és két tanuval is aldirattatia, akkor az megfelel a teljes bizonyité erejii
magdnokirat kévetelményeinek.)

irdsos panaszat On el6terjesztheti:
e On altal megirt levélként,
e a Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett formanyomtatvanyon (3. szamu melléklet),
e a Bank panaszbejelentések megtételére rendszeresitett formanyomtatvanyan (2. szamu
melléklet).

irasos panaszat elektronikus levélben is eljuttathatja a Tarsasag részére, a fent jelolt médon:
e On altal megirt levélként,
e a Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett formanyomtatvanyon (3. szamu melléklet) annak
elektronikus Uton torténd megkildésével,
e a Tarsasag panaszbejelentések megtételére rendszeresitett formanyomtatvanyan (2. szamu
melléklet).

Tdjékoztatjuk, hogy a Magyar Nemzeti Bank 3ltal a fogyasztdi panasz bejelentésére kialakitott
formanyomtatvdny elérhet6 az lgyfélszolgalati helyeken, valamint a Tarsasag honlapjan is.

Téjékoztatjuk Ont, hogy elektronikus levélben kizardlag akkor &ll mddjdban a Tarsasidgnak
megvalaszolni az On panaszit, amennyiben az altaldnos informaciéval megvalaszolhatd, illetve
amennyiben On kifejezetten kéri (irdsban, e-mailben, illetve telefonon a jelen Tdjékoztatd 1.
pontjadban megjelélt telefonszamok bdrmelyikén), hogy a Tarsasag panaszat elektronikusan valaszolja
meg az On &ltal megadott email cimre. Ennek hidnyaban a Térsasag valaszat postai Uton kiildi meg
Onnek.

3. A panaszok megvalaszolasa

A Térsasag az On 4&ltal elSterjesztett panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott vélaszlevelét a
panasz kozlését kdvetd 30 (azaz harminc) naptari napon beliil megkiildi az On részére.

Amennyiben a vdlaszaddsi hatdrid6 hétvégére vagy munkasziineti napra esik, a valaszlevél
megkildésének hatarideje a munkaszineti napot megel6z6 munkanap.
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4. A panaszok nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdld intézkedésekrél a Tarsasag
nyilvantartdst vezet.
A nyilvantartas tartalmazza:

e apanasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

e a panasz benyujtasanak id6pontjat,

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

indokat,
e azintézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését,
e apanaszra adott vélaszlevél postara adasanak (kikiildésének) datumat.

5. Jogorvoslati lehetoségek a panaszkezelési eljarasban

Amennyiben az On altal elSterjesztett panaszt a Tarsasag elutasitja, a Tarsasag az On szamara
megkiildott valaszlevélben tajékoztatja Ont a panasza szerinti, alabbi jogorvoslati lehet8ségekrél.

Amennyiben panasza fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése ellen irdanyult, jogorvoslatért
fordulhat:

e Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpontjahoz (Székhely: 1054 Budapest,
Szabadsdg tér 9., levelezési cime: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-776, e-
mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu),

Amennyiben a panasza a szerzGdés |étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével,

tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogorvoslatért fordulhat:
e Pénziigyi Békéltets Testillethez (székhely: 1054 Budapest, Szabadsdg tér 9., ligyfélszolgdlat:
1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172,telefon: 06-
80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu), illetve

e birésaghoz.

A panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén, a Pénzigyi
Békéltetd Testllet, a Magyar Nemzeti Bank, illetve a birdsag eljarasat kezdeményezheti.

A Tarsasag az elutasitott panaszbeadvanyra adott vélaszlevélben koteles tajékoztatni Ont arrél, hogy
tett-e altaldanos aldvetési nyilatkozatot, amellyel a Pénziigyi Békéltet6 Testlilet altal hozott
hatdrozatot magdra nézve kotelez6nek és végrehajthatonak fogadta el.

A valaszlevelében meg kell adnia a Magyar Nemzeti Bank illetve a Pénzligyi Békélteté Testilet
levelezési cimét, telefonszamdt, valamint a testileti, illetve fogyasztévédelmi eljaras
kezdeményezésére rendszeresitett formanyomtatvanyok:

o elektronikus elérhetGségét,
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#fformanyomtatvanyok

o (gyfélszolgdlati elérhet6ségét. (Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. E-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu; telefon: 06-80-203-776)



mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
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Amennyiben a Térsasdg az On panaszbeadvéanyat elutasitotta, vagy amennyiben a Tarsasag a
30 naptéri napos valaszadasi hataridén belil nem kiild Onnek vélaszt, gy On a Térsasag alabbi
elérhet6ségein kérheti, hogy a Pénzligyi Békéltet6 Testilet, illetve az MNB Pénzigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithatd eljards alapjdul szolgdld kérelem nyomtatvanyt a
Tdarsasag haladéktalanul, elektronikusan, vagy postai Gton, dijmentesen kiildje meg az On részére:

e telefonszam: +36-1/202-3777, +36-1/457-8907, +36-1/457-8912

e e-mail cim: info@tbank.hu

e postai cim: 1122 Budapest, Pethényi koz 10.

Fogyasztonak nem mindsil6 ligyfeleink a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30
naptdri napos torvényi vdlaszaddsi hataridé eredménytelen eltelte esetén a polgari perrendtartas
szabalyai szerint birésaghoz fordulhatnak.

A Pénzligyi Békéltet6 Testilet eljarasat kezdeményezheti az, aki a Pénzligyi Békéltet6 Testilet
eljdrasara vonatkozé szabalyok alapjan fogyasztdnak minGsil. Fogyaszton az 6nallé foglalkozasan és
gazdasdgi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljaré természetes személyt kell érteni. Nem
mindsul fogyasztdonak, ezért a Pénziigyi Békéltets Testllet eljarasat sem kezdeményezheti az egyéni
vallalkozé, egyéni cég, gazdasagi tarsasag, jogi személyek, jogi személyiség nélkili szervezetek,
tarsashdzak. A pénziigyi békéltetés, mint alternativ vitarendezési féorum tipikusan a maganszemélyek
fogyasztovédelmi jogintézménye.

6. Kozzététel

A Tdrsasdag a Panaszkezelési Tajékoztatot az Ggyfelek szdmdra nyitva allé helyiségeiben és a honlapjan
(www.takarekbank.hu) is kozzéteszi.

7. Adatvédelem, panaszkezeléssel kapcsolatos megorzési
hataridék

T4jékoztatjuk, hogy a Tarsasag a panaszt benyujté lgyfelei adatait az adatvédelemre mindenkor
hatalyos jogszabalyok (jelen tajékoztatd hatalybalépésekor az informdcids énrendelkezési jogrdl és az
informdcidszabadsdgrol sz616 2011. évi CXII. térvény) rendelkezéseinek megfelelGen kezeli.

Téjékoztatjuk tovabba, hogy az On &ltal, a panaszkezelési eljaras sordn kozolt személyes adatokat a
Tdrsasag célhoz kototten, kizardlag a panasz ligyintézésével kapcsolatosan kezeli.

Az On altal elSterjesztett panasszal kapcsolatos irdsbeli dokumentumokat (a panaszt és az arra adott
vdlaszt, valamint a vizsgdlattal kapcsolatban keletkezett dokumentumokat) a Tarsasag 5 évig Grzi
meg.


http://www.takarekbank.hu/
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Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen —
kérésének megfelel6en - huszono6t napon beliil rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél
készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

8. Mellékletek

1. A pénzigyi szervezethez benyujtandd panasz — pénziligyi szolgdltatéval kapcsolatos vitak
rendezése

2. Fogyasztéi panasz jegyz6konyv

3. Meghatalmazas

4. Fogyasztovédelmi eljards kezdeményezésére szolgdldé formanyomtatvany

5. Pénzligyi Békéltets Testlileti eljaras kezdeményezésére szolgald formanyomtatvany



