MAGYAR TAKAREKSZOVETKEZETI BANK ZRT.

A Takarékbank Zrt. Panaszkezelési Szabalyzata

(A 90/2011. szamd ligyviteli utasitds melléklete)

o TakarekEt

A Takarékbank Zrt. alairasaval vallalta, hogy betartja a lakossag részére hitelt nyajto
pénziigyi szervezetek iigyfelekkel szembeni tisztességes magatartasarol szol6 Magatar-
tasi Kodexben foglaltakat

(A Magatartasi Kodex elérhetdsége: www.takarekbank.hu/hasznos linkek)

Budapest, 2011. jalius 29.




PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Tisztelt Ugyfeliink!

Munkatirsaink mindent megtesznek annak érdekében, hogy Ont a lehetd leghatékonyabban
szolgaljuk ki, azonban idénként eléfordulhatnak olyan esetek, amikor On és a Takarékbank
kozott véleményeltérés jelentkezik. Célunk, hogy ezeket az eseteket gyorsan és mindkét fél
szdmara megnyugtaté modon rendezziik. Ennek érdekében kérjiik, hogy figyelmesen olvassa
el jelen tdjékoztatonkat, mely az esetleges bejelentésekkel, észrevételekkel €s panaszos iigyek
kezelésével, valamint ezek eljarasi modjaval kapcsolatos tudnivaldkat tartalmazza.

Az tigyfélbejelentésekkel kapcsolatos alapfogalmak

- Fogyaszté: a Takarékbank szolgaltatasat — 6ndllé foglalkozdsan és gazdasdgi tevékeny-
ségén kiviil esd célok érdekében — igénybe vevd természetes személy, ideértve azt a ter-
mészetes személyt is, aki a Takarékbank szolgéltatasdval, termékével kapcsolatos tajé-
koztatds, reklam vagy ajanlat cimzettje, valamint az is, aki szolgéltatdst igényel vagy az
irdnt érdeklodik.

- Ugyfél: a fogyaszté fogalmdba tartozé természetes személyeken kiviil az egyéni vallalko-
76, a jogi személy, a jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsasag vagy mads
szervezet, valamint annak képviselje, aki a Takarékbank termékét, szolgaltatasat igénybe
veszi, illetve szolgaltatasaval, termékével kapcsolatos tdjékoztatds, rekldm vagy ajanlat
cimzettje, valamint az is, aki szolgdltatast igényel vagy az irdnt érdeklddik.

- Panasz: a Takarékbank Zrt. szervezeti egysége vagy munkatdrsa egyedi vagy dltalanos
eljardsa, vagy magatartdsa ellen irdnyuld, szoban vagy irdsban megtett bejelentés.

- Beadvany: jogszabdlysértés gyanija esetén az ligyfél pénziigyi szervezet eljardsat kifo-
gédsold, a Feliigyelethez eljuttatott beadvanya

- Bejelentés: szoban vagy irasban tett felhivds, amely a Bank mikodésével kapcsolatos
barmilyen jogellenes vagy a j6 erkolcsbe iitkoz6 hidnyossdgra vagy hibara utal.

- Javaslat: széban vagy irasban megtett kezdeményezés, amely a Bank miikodésének javitdsat
célozza.

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

- Ugyfélszolgalat: az iigyfélbejelentések dtvételére hivatott szervezeti egységek. Az ltald-
nos iigyfélszolgalatot a Bank székhdzaban, a Margit Haz 1. emeletén taldlhat6 tigyféltér-
ben 1év6 recepcid latja el, azonban az tigyfelek kifejezett kérésére a Takarékbank vala-
mennyi munkatarsa koteles az tigyfélszolgalatokhoz beosztott munkatarsakon kiviil is az
tigyfelek tigyfélbejelentéseit fogadni, majd azokat az illetékes iigyfélszolgalathoz tovabbi-
tani.

Az iigyfélbejelentések modja

A Bank a bejelentéseket elfogadja szoban (személyesen vagy telefonon), illetve frdsban (pos-
tai dton, telefaxon, elektronikus levelezdrendszeren és interneten).



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

Az ligyfélszolgalaton lehetdsége van a személyes tligyintézés idopontjadnak eldzetes lefoglala-
séra elektronikus tuton és telefonon is.

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

A formanyomtatvanyt akdr On, akdr az tigyfélbejelentést dtvevé banki munkatars kitoltheti.
A kitoltést kovetéen On kap egy a Bank 4ltal aldirt és ddtummal elldtott masolati példdnyt a
nyomtatvanybdl, melynek atvételét igazolnia sziikséges. Kérjiik, hogy sziveskedjen mellékel-
ni az iigyfélbejelentéséhez kapcsolédé dokumentumokat.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén az On és a Bank kozotti telefonos kommunikaciot
hangfelvétellel rogzitjiikk, és a hangfelvételt egy évig megoérizziik. Kérésére biztositjuk a
hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen rendelkezésére bocsatjuk a hangfelvé-
telrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

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

A Kkitoltott bejelentdlap dtaddsra keriil a Bank érintett szakteriiletének, amely az On bejelenté-
sére adott indoklassal ellatott vdlaszat vagy megoldasi javaslatit a lehetd leggyorsabban, de
legfeljebb a bejelentéstdl szamitott 30 napon beliil, megkiildi Onnek.

A panasz elutasitdsa esetén, amennyiben On gy érzi, hogy a Bank megsértette a Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyeletérdl sz6l6 torvény szerinti fogyasztévédelmi rendelkezéseket,
a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeleténél fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet,
vagy a szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat,
illetve a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete mellett mitkodd Pénziigyi Békéltetd Testii-
let eljarasat kezdeményezheti. A Testiilet cime:

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

A Bank a panaszt és az arra adott valaszt harom évig megoérzi.

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

A kozvetitd a hozza beérkezd panaszt haladéktalanul koteles tovabbitani a Takarékbank ré-
szére, illetve a Takarékbankhoz a kozvetitokkel kapcsolatban beérkezd panaszrél a Bank ha-
ladéktalanul koteles a kozvetitot tajékoztatni.



Fiiggetleniil att6l, hogy On panaszét a Takarékbankhoz vagy a Takarékbank 4ltal igénybe vett
valamely kozvetitdjéhez nydjtja be, ez nem befolydsolja a panasz megvalaszoldsira vonatko-
76 jogszabdlyi hatdridd betartasat.

A Takarékbank Titkérsdgi Osztdlya az On dltal benydjtott panaszokrdl, kifogdsokrél, vala-
mint az azok megoldédsat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A panasziigyekrdl negyedévente a Takarékbank Igazgatdsédga, illetdleg Feliigyeldbizottsdga
részére tajékoztatd késziil.

2011. aprilis 1-jét6l nyolc vidéki nagyvarosban — Debrecen, Eger, Gyor, Kaposvar, Kecske-
mét, Szeged, Székesfehérvar, Zalaegerszeg — a fogyasztok szdmara ingyenesen elérhetd
pénziigyi fogyasztévédelmi tandcsadé iroddk nyiltak. A tandcsadé irodahalézatot a Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyelete (PSZAF) anyagi és szakmai timogatdsdval — a birsagbevéte-
leinek hasznositdsara kiirt palyazata révén —a Fogyasztovédok Magyarorszagi Egyesiilete
(FOME)/ Orszagos Fogyasztévédelmi Egyesiilet (OFE)/ Indra Biztositottak és Pénzintézeti
Ugyfelek Orszdgos Erdekvédd Egyesiilete konzorciuma mitkodteti.

Az irodakban jogasz €s kozgazdasz szakemberektdl kaphat felvilagositast pénziigyekkel kap-
csolatos kérdéseire, illetve arra, hogy vitds kérdésekben sérelmét melyik intézmény tudja a
leggyorsabban, leghatékonyabban orvosolni (a pénziigyi szolgiltatd, hatésdgi ligyekben a
PSZAF, illetve egyedi szerzédéses jogvitdkban a Pénziigyi Békélteté Testiilet (PBT), esetleg
birésdg). Az iroddkban életviteli tandcsaddst is kaphat anyagi helyzetének kezelésére, illetve
konkrét segitséget abban, hogy a pénziigyi szolgdltatbhoz benydjtandé panaszbeadvinyait
szakszertien, formailag is helyesen toltse ki.

Eziiton hivjuk fel szives figyelmét, hogy a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének hon-

lapjan (www.pszaf.hu) szdmos, a pénziigyi és befektetési szolgaltatdsokkal kapcsolatos t4jé-
koztatét, termékleirdst és Osszehasonlitdst segitd alkalmazast (pl. hitelkalkuldtor) talal.

Takarékbank Zrt.



Az iigvfélbejelentések csatornai (altalanos elérhetéségek)

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

Postai cim: 1027 Budapest, Tolgyfa u. 1-3.
1525 Budapest, Pf 114. )
Internet: www.takarekbank.hu Ugyfélszolgalat/panaszkezelés meniipont

AZ UGYFELBEJELENTESEK EGYEB LEHETSEGES KULSO FORUMALI:

PENZUGYI SZERVEZETEK ALLAMI FELUGYELETE (PSZAF)
1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)

Levélcim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777

Tel: 06-40-203-776

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

Levélcim: 1525 Budapest BKKP, Pf. 172

Tel: 06-1-489-9100

ORSZAGOS BETETBIZTOSITASI ALAP (OBA)
1027 Budapest, Csalogany u. 9-11.

Levélcim: 1535 Budapest 114., Pf. 793

Tel: 06-1-214-0661, Fax: 06-1-214-0665

BEFEKTETO-VEDELMI ALAP (BEVA)
1092 Budapest, Koztelek u. 6.
Tel: 06-1-216-7130, 06-1-216-7131, Fax: 06-1-216-7132

OFE ORSZAGOS FOGYASZTOVEDELMI EGYESULET
1138 Budapest, Dagély utca 11.
Tel: 06-1-311-7030, Fax: 06-1-331-7386

AZ ILLETEKES POLGARMESTERI HIVATAL JEGYZOJE



1. sz. fiiggelék

Q/ TakarekBank

FOGYASZTOI PANASZ
(JEGYZOKONYYV)

PENZUGYI INTEZMENY ADATAL:

Név:

Cim:

PANASZOS ADATAL:

Név:

Cim:

Telefon:

Fax:

E-mail:

Képviselo*:

*Abban az esetben kell kitolteni, ha a panaszos képvisel6je ttjdn nyijtja be a panaszt.

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

Az ugyfél igénye (pl. tdjékoztatds, szolgaltatas kiegészitése, szerz6dés megsziintetése, karté-
rités):




Az Ugyfél azonositasara szolgalo egyéb adat
(pl. bankszdmlaszam, szerz6désszam):

PANASZ LEIRASA:

Kérjiik, csatolja a kitoltott nyomtatvanyhoz a panaszat alatdmaszté dokumentumokat (lehet6leg masolatban).
A nyomtatvany benyujtdsat vagy elkiildését igazolé mdsolatot és egyéb dokumentumot pedig 6rizze meg!

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

Kelt:
ALAITAS: o o




Tisztelt Ugyfeliink!

2. sz. fiiggelék

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

Koszonjiik!
Ugyfélszolgalat ellatasara kijelolt személyek
Szakteriilet A felelés iigyintézé neve Mellék A felelés iigyintézo Mellék
helyettese
Takarékszovetkezeti Uzletag Bén Erika 1176 Kovécs Mdria 1540
Pénz- és Tokepiaci Uzletag Redk Andras 1181 Racsk6 Krisztina 1177
Pénz-és Tokepiaci Sales Osztdly | Redk Andras 1181 Racské Krisztina 1177
(dllampapir)
Pénz- és Tokapiaci Sales Osztdly | Reok Andras 1181 Racské Krisztina 1177
(részvény)
Pénz- és Tokepiaci Trading | Reok Andras 1181 Racské Krisztina 1177
Osztdly
Privdt Ugyfelek Osztdly | Resk Andras 1181 Racské Krisztina 1177
Lakossdgi Ugyfelek Osztdly | Redk Andris 1181 Racské Krisztina 1177
Pénz- és Tokepiaci Back Office Siit6 Zita 1317 Sleisz Zso6fia 1604
Szakteriilet
Vallalati és Intézményi Ugyfelek | Szij Zsuzsanna 1255 Werliné Végviri Erika | 1501
Uzletag
Hitelkockazat Kezelési Szakteriilet | Papp Nikolett 1120 Kosztoldnyi Tiinde 1561
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 | Hidas-Mészaros Eszter 1619 Ferenczi Szilvia 1627
Ertékkezelési Osztdly | Konkoly Anna 1656 Vernyik Norbert 1241
Informatikai, Uzemeltetési és
Bankbiztonsagi Szakteriilet
Informatikai Osztdly | Schlezdk Sdndorné 1156 Nyl Gabor 1172
Torzskar
Titkdrsdgi Osztdly | Molnarné Vécsei Andrea 1657 Karisztl Piroska 1458
Takinfo Kft-re, Takarék
Alapkezel6 Zrt-re, valamint MTB
Projekt Kft-re vonatkozo
iigyfélbejelentések
Torzskar/Titkdrsdgi Osztdly | Molnarné Vécsei Andrea 1657 Karisztl Piroska 1458




