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Hatalyos: 2019. marcius 1-jétol

A Hungdria Takarék Takarékszovetkezet
Panaszkezelési Tajékoztatdja

Tisztelt Ugyfeliink!

A Hungaria Takarék Takarékszovetkezet (a tovdbbiakban: a Takarék Csoport tagja) alkalmazottai
mindent megtesznek annak érdekében, hogy Ont a lehet8 leghatékonyabban szolgaljak ki, és On a
Takarék Csoport tagjanak szolgdltatasaival, termékeivel maradéktalanul elégedett legyen.

Idénként eléfordulhatnak azonban olyan esetek, amikor On és a Takarék Csoport tagja kozott
véleményeltérés jelentkezik. A Takarék Csoport tagjanak célja, hogy ezen eseteket gyorsan és
mindkét fél szdmdra megnyugtaté médon rendezze.

Jelen, Panaszkezelési Tajékoztatd elnevezésli dokumentummal a Takarék Csoport tagja segitséget
kivdn nyudjtani abban, hogy termékeivel, szolgdltatdsaival, vagy ezek min&ségével, Ugyintézdi
magatartasaval, vagy barmely mas témaval kapcsolatban felmerilt panaszat milyen médon
terjesztheti elé.

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

Ezuton hivjuk fel szives figyelmét, hogy panaszkezeléssel, valamint fogyasztovédelemmel
kapcsolatban tovabbi informaciét taldl a Magyar Nemzeti Bank (a tovdbbiakban: MNB honlapjan a
www.mnb.hu/fogyasztovedelem oldalon.

Figyelmét és egyiittmiikodését koszonjlik!

Hungaria Takarék Takarékszovetkezet
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1. A panasz bejelentésének modja a Takarék Csoport tagjanal

A Takarék Csoport tagja az Ugyfelei altal elSterjesztett panaszbejelentéseket az aldbbi médon
fogadja el:

e szoban:

o aszemélyesen: a Takarék Csoport tagja panasziigyintézési helyén, székhelyén (7150
Bonyhdd, Szabadsag tér 9.), nyitvatartdsi id6ben, valamint jelen Tdjékoztatd
fliggelékében kozzétett lUgyfélfogadasi helyein,azok nyitvatartasi idejében,

o telefonon: a 06-21/345-6677 telefonszdmon panaszrogzités 0-24 , illetve minden hét
csutortoki munkanapjan 8:00-20:00 6ra kozott a 06-21/345-667-on Ugyintézénk varja
hivasat.

e jrasban:
o személyesen vagy mas altal atadott irat atjan,
o postai uton a Takarék Csoport tagja székhelyére cimezve (7150 Bonyhad, Szabadsag
tér9.)
o a Takarék Csoport tagja telefaxszaman: 06-74/550-947
o elektronikus levélben az kozpont@hungariatakarek.hu e-mail cimen

e Meghatalmazott utjan

Amennyiben On meghatalmazott Gtjan kivdnja benydjtani panaszat, erre is
lehetdsége nyilik, ekkor a meghatalmazast minden esetben kozokiratba vagy teljes
bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni, ezért kérjiik, igyeljen arra, hogy a
meghatalmazds a Polgdri Perrendtartdsrdl szolo 2016. évi CXXX. térvényben
meghatdrozott - a kézokiratra és a teljes bizonyité erejlii magdnokiratra vonatkozo -
kévetelményeknek eleget tegyen.

Javasoljuk, hogy a jelen Tajékoztatd fiiggelékében taldlhatd nyomtatvanyt hasznalja.

2. Azirasos panasz formaja

Papiron irott panaszat On el6terjesztheti:

e az On altal megirt levélként,
e az MNB altal kozzétett formanyomtatvanyon (fiiggelék),

irdsos panaszat elektronikus levélben is eljuttathatja a Takarék Csoport tagja részére, a
fent jelolt modon:
e az On altal megirt levélként,
e az MNB dltal kozzétett formanyomtatvanyon (fiiggelék) annak elektronikus aton
torténd megkildésével,
Tdajékoztatjuk, hogy az MNB altal a fogyasztdi panasz bejelentésére kialakitott formanyomtatvany
elérhet6 az lgyfélszolgdlati helyeken, valamint a Takarék Csoport tagja honlapjanak nyitéoldalan
talalhato, kiilon a panaszkezelésre vonatkozé meniipont alatt is.
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3. A panasz kivizsgalasa

A panaszok bejelentése, kivizsgalasa, valamint megvalaszolasa téritésmentes, azért kiilon dij nem
szamithato fel! A panasz kivizsgalasara az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével keriil
sor. A panasz benyujtasakor kérjik, az alabbi adatokat sziveskedjen megadni a Takarék Csoport
tagja részére:
e név
e lakcim (székhely), illetve levelezési cim,
e azonositd szam (szerz6désszdm, hitelazonositd szam, szamlaszém, bankkdrtya szama
stb.)
e értesités mddja
e telefonszam
e panasszal érintett termék/szolgaltatas
e panasz leirdsa, oka, az lgyfél igénye
e panasza aldtdmasztdsdhoz szitkséges, az On birtokdban [év6 dokumentumok
masolata, amely nem all a Takarék Csoport tagja rendelkezésére
e meghatalmazott Utjan torténd eljards esetén, érvényes meghatalmazas
e a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikségesnek itélt egyéb adat a panasz
kozvetitéssel valo érintettsége
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4. Panaszkezelés kozvetito alkalmazasa esetén:

A Takarék Csoport tagja daltal a hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrél sz6lé 2013. évi
CCXXXVII. torvény (Hpt.) alapjan végzett pénzligyi szolgaltatasi, illetve a befektetési vallalkozasokrol
és az arutbézsdei szolgaltatokrél, valamint az altaluk végezhet6 tevékenységek szabdlyairdl szolo
2007. CXXXVIII. torvény (Bszt.) szerinti befektetési szolgdltatasi tevékenységet e torvényekben
meghatdrozott kdzvetitd atjan, illetve kozvetitGként is végezheti. A kdzvetit6 tevékenységéért az
Ugyfelek felé a megbizd pénziigyi intézmény felel, e felel§sség joghatdlyosan nem zarhaté ki. Ezen
felel8sség alapjan az Ugyfél panaszat akar a kdzvetiténél, akar a megbizénal is benyujthatja.

A Takarék Csoport tagja altal igénybe vett kozvetité is a Takarék Csoport tagja hatalyos
Panaszkezelési Szabalyzata rendelkezéseinek megfelel6 panaszkezelési szabdlyokat koteles
alkalmazni.

A Takarék Csoport tagja, mint Hpt., illetve Bszt. szerinti kozvetit6 az altala kozvetitett pénziigyi
szolgdltatasokkal (pl. befektetési szolgaltatds, jelzaloghitel kozvetités) kapcsolatos panaszok
kezelése tekintetében is a hatadlyos Panaszkezelési Szabalyzatdban rogzitett elvek mentén, az itt
rogzitettek, vagy ezek megfeleldségi szintjét elérS szabalyok szerint jar el.

5. Szébeli és telefonos panaszbejelentés

A Takarék Csoport tagja a szébeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehet&ség szerint orvosolja. A
telefonon kozolt szdbeli panasz esetén az Ugyfélszolgalati Ggyintéz6 él6hangos, az inditott hivas
sikeres felépilésének id6pontjatél szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében a Takarék
Csoport tagja ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa és orvosldsa nem lehetséges, vagy On a panasz
kezelésével nem ért egyet, Ugy az On szébeli panaszarél a Takarék Csoport tagjanak alkalmazottja
Jegyz6konyvet vesz fel, valamint telefonon k6zolt panasz esetén megadja a panasz azonositdsara
szolgdld adatokat.

A Jegyz6konyv kitoltését kovetGen, a Takarék Csoport tagja atadja, illetve telefonos panasz esetén
a panaszra adott valasszal egyiitt megkiildi Onnek a Jegyz8kdnyv mésolati példanyat.

Felhivjuk a figyelmét arra, hogy a telefonon keresztiil tett szébeli panaszrdl hangfelvétel késziil,
melyet 5 (6t) évig kell meg6rizniink! Az On kérésére biztositjuk a hangfelvétele visszahallgatasat,
tovabba a jogszabalyban rogzitett hataridén belil /jelen hatdlyos jogszabalyi rendelkezések szerint
25 (huszono6t) nap/ téritésmentesen rendelkezésére bocsatjuk — kérésének megfelel6en — a
hangfelvételrdl készitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

6. A panaszrol késziilt jegyz6konyv

A szébeli/telefonon kozolt panaszrol készilt jegyz6konyv legaldbb az alabbiakat tartalmazza:
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a) az Ugyfél neve,

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett Takarék Csoport tag és kozvetit6je neve és cime,

e) az Ugyfél panaszdnak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiildnitetten térténé
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogds
teljeskorlen kivizsgalasra keriljon.

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggben lgyfélszdm

g) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) személyesen kdzolt szdbeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevs személy és az Ugyfél
alairasa.

Ugyintéz8ink az On erre irdnyuld kérdése esetén, tajékoztatast nydjtanak arrdl, hogy panaszanak
kivizsgaldasa milyen szakaszban van.

7. A panaszok megvalaszolasa

A Takarék Csoport tagja a panaszok megvalaszolasa soran az alabbi szabalyok figyelembevételével
jarel:

7.1. A valaszadas csatornai
1. Szdébeli, azonnal ki nem vizsgalt panasz esetén:

irdsban az irasbeli panasszal azonos médon és hataridSben.

2. [rasbeli panasz esetén:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a Takarék Csoport tagja
irdsban

e ajanlott, vagy tértivevényes postai kiildeményként,

e telefaxon, vagy

e elektronikus Gton kiildi meg Onnek.

2.1. Elektronikus ut:

A Takarék Csoport tagja a valaszat —az On eltéré rendelkezésének hidnydban — elektronikus
aton kiildi meg Onnek, amennyiben On a panaszt:

e a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a Takarék Csoport tagja altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimérdl kildte, ugy ezen elektronikus levelezési cimre,
vagy
e a Takarék Csoport tagja altal lizemeltetett, On altal interneten elérhetd elektronikus
feliileten (honlapon elérheté internetbanki fidkon) keresztil terjesztette els, -
amennyiben ez a technikai lehet6ség adott - Ugy ezen a fellileten keresztiil.
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Nem alkalmazhato a valaszadas fenti elektronikus modja, amennyiben nem biztositott
a) avalasznak az On részére oly mddon térténd megkiildése, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a vélasz
a. kinek a részére és
b. milyen értesitési cimre kerilt megkiildésre, emellett
c. kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és id6pontjat is.
vagy
b) a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult
harmadik személyekkel szembeni védelme,

ez esetben a Takarék Csoport tagja az irdsos valaszat postai Uton adja meg.

7.2. Avalaszadas hatarideje
7.2.1 A valaszadas hatdridejére vonatkozé altalanos elGirasok

A Takarék Csoport tagja a panasz kivizsgdlasat és az azzal kapcsolatos, indoklassal, a vonatkozo
szerz6dési feltétel, szabalyzati, illetve alapszabaly szerinti rendelkezéssel elldtott allaspontjat, a
teljeskor( valaszt, illetve megolddsi javaslatat a lehet6 leggyorsabban, a panaszra sziikségtelen
minden késedelem nélkil, legfeliebb a panasz kozlését kovetd lenti hatdridékon belil,
elektronikusan, telefaxon, illetve ajanlott, vagy tértivevényes postai kiildeményként kiildi meg
Onnek.

A teljeskor( valaszaddsra irdnyuld kdvetelmény nem sériil abban az esetben sem, ha
- egy panasznak a pénzforgalmi és nem pénzforgalmi szolgaltatasra vonatkozé részére eltéré
hatarid6k iranyaddk, illetve
- a kilon szabalyok szerint kezelend6, adatvédelmi incidensnek mindsilé bejelentésre a
Takarék Csoport tagja kilon valaszlevelet készit, ezért

- az okot add korilmény pontos megjelolése mellett a Takarék Csoport tagja az egyes
panaszelemekre kilon-kilon levélben, az adott panaszelemre vonatkozé vdlaszadasi
hataridd betartasaval valaszol.

A panasz kozlésének id6pontja alatt a panasz Takarék Csoport tagja altal torténd atvételének
napja/a Takarék Csoport tagjahoz érkezésének napja értendé.

Amennyiben a vélaszadasi hatarid6 hétvégére/ munkasziineti napra esik, a valaszt legkésGbb az ezt
megel6z8 munkanapon postazzuk Onnek.

Munkanap alatt a pénzforgalmi szolgaltatas nydjtasarol sz616 térvényben meghatarozott munkanap
értendd, azaz az a nap, amelyen az On pénzforgalmi szolgaltatdja fizetési mdvelet teljesitése céljabol
nyitva tart. A panaszkezelésre elGirt lenti hatdrid6k meghosszabbitasara nincs méd.

Amennyiben nem adhatd valasz a jogszabdly altal el6irt hataridén belil (pl. nem dll rendelkezésre a
panasz kivizsgdldsdhoz sziikséges dokumentum), a Takarék Csoport tagja irasban tajékoztatja Ont a
késedelem okardl, és lehet6ség szerint megjeldli a vizsgalat befejezésének varhatd idGpontjat.
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Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Takarék Csoport tagjanak az On rendelkezésre all6 tovabbi
informacidra van sziiksége, a Takarék Csoport tagjanak illetékes alkalmazottja haladéktalanul
felveszi Onnel a kapcsolatot az informacié beszerzése érdekében.

7.2.1 Pontos hatarid6k a panasszal érintett szolgaltatas jellege szerint:
Nem pénzforgalmi szolgdltatdst nyujtdsdra vonatkozd panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott alldspontot tartalmazdé valaszlevél —
pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos panasz kivételével — a panasz kozlését koveté 30
(harminc) naptari napon belil,

Pénzforgalmi szolgdltatdst nyujtdsdra vonatkozo panasz:

Pénzforgalmi szolgaltatdssal kapcsolatos irdsbeli panasz esetén a panasszal kapcsolatos,
indokolassal ellatott allaspontot tartalmazé valaszlevél a panasz kozlését kovet6 15 (tizenot)
munkanapon beliil.

Ideiglenes valasz:

Ha a pénzforgalmi szolgaltatdssal dsszefliggd panasz valamennyi eleme a szolgdltaton kival
allé okbdl 15 (tizendt) munkanapon bellil nem valaszolhatd meg, a szolgaltaté ideiglenes
valaszt kiild Onnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz
hataridejét is tartalmazza.

Végs6 vélasz:

A végs6 valasz megkiildésének hatarideje nem lehet kés6ébbi, mint a panasz kozlését kovets
35. (harmincotodik)munkanap.

8. A panaszok nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél a Takarék Csoport
tagja nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

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

e a panasz benyujtasanak id6pontjat,

e apanaszrendezésére vagy megolddsara szolgalé intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak
indokat,

e azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését,

e apanaszra adott valaszlevél postara adasanak (kikiildésének) — elektronikus Uton megkildott
vdlasz esetén az elkildés - ddtumat.

A Takarék Csoport tagja a panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig megérzi.
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9. Jogorvoslati lehet6ségek a panaszkezelési eljarasban

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara el8irt torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén On a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, az MNB, illetve a birdsdg eljarasat
kezdeményezheti.

Amennyiben az On &ltal elSterjesztett panaszt a Takarék Csoport tagja elutasitja, a Takarék Csoport
tagja az On szdmdra megkiildétt valaszlevélben tajékoztatja Ont a panasza szerinti, aldbbi
jogorvoslati lehet&ségekrol.

Amennyiben panasza fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése ellen irdnyult, jogorvoslatért
fordulhat:

e a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjdhoz (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 szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével,
tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogorvoslatért fordulhat:

e a Pénziigyi Békélteté Testiilethez (székhely: 1054 Budapest, Szabadsdg tér 9.,
tgyfélszolgdlat: 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 a Takarék Csoport tagjanak székhelye szerint illetékes birésaghoz.

A Takarék Csoport tagja az elutasitott panaszbeadvanyra adott valaszlevélben koételes tajékoztatni
Ont arrdl, hogy tett-e &ltaldnos aldvetési nyilatkozatot, amellyel a Pénziigyi Békéltetd Testiilet altal
hozott hatdrozatot magara nézve kotelez6nek és végrehajthaténak fogadta el. A valaszlevelében
meg kell adnia az MNB, illetve a Pénzligyi Békéltet6 Testilet levelezési cimét, telefonszamat,
valamint a testlleti, illetve fogyasztévédelmi eljdrds kezdeményezésére rendszeresitett
formanyomtatvanyok:
e elektronikus elérhetdségét,
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzuqyi-panasz#formanyomtatvanyok

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

Amennyiben a Takarék Csoport tagja az On panaszbeadvanyat elutasitotta, vagy amennyiben a
Takarék Csoport tagja jogszabalyi valaszadési hatdridén beliil nem kiild Onnek vélaszt, ugy On a
Takarék Csoport tagja alabbi elérhet&ségein kérheti, hogy a Pénzligyi Békéltetd Testliilet, illetve az
MNB Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem
nyomtatvanyt a Takarék Csoport tagja elektronikusan, vagy postai Uton, haladéktalanul és
dijmentesen kiildje meg az On részére:

e telefonszam: 06-74/451-350

e e-mail cim: kozpont@hungariatakarek.hu
e postai cim: 7150 Bonyhad, Szababdsag tér 9.

Fogyasztonak nem mindsiilé iligyfeleink a panasz elutasitdasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt
jogszabdlyi vélaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés I|étrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak
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joghatdsaival kapcsolatos jogorvoslatért a polgari perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz
fordulhatnak.

A Pénziigyi Békéltet§ Testllet eljarasat kezdeményezheti az, aki a Pénzligyi Békéltetd Testiilet
eljdrdsdra vonatkozé szabalyok alapjan fogyasztdnak mindsiil. Fogyasztdn az 6nallo foglalkozasan és
gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljaré természetes személyt kell érteni. Nem
mindsil fogyasztonak, ezért a Pénzligyi Békéltetd Testllet eljarasat sem kezdeményezheti az egyéni
vallalkozé, egyéni cég, gazdasagi tarsasag, jogi személyek, jogi személyiség nélkili szervezetek,
tdrsashazak. A pénzlgyi békéltetés, mint alternativ vitarendezési férum tipikusan a
maganszemélyek fogyasztovédelmi jogintézménye.

A Pénzligyi Békéltet6 Testllet eljard tanacsa egyezség hidnydban akkor is kotelezést tartalmazé
hatdrozatot hozhat, ha a Takarék Csoport tagja aldavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsiilg Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben,
sem a kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

10. Kozzététel

A Takarék Csoport tagja a Panaszkezelési Tdjékoztatét az ligyfelek szamara nyitva alld helyiségeiben
és amennyiben azzal rendelkezik, honlapjanak (www.hungariatakarek.hu) nyité oldalan, kilén

menipont alatt is kozzéteszi.

11. Adatvédelem, panaszkezeléssel kapcsolatos megorzési hataridok
Tajékoztatjuk, hogy a Takarék Csoport tagja a panaszt benyujté ligyfelei adatait az adatok
védelmére vonatkozod el6irdasoknak megfelel6en kezeli.

Tajékoztatjuk tovabba, hogy az On dltal, a panaszkezelési eljaras soran kdzolt személyes adatokat a
Takarék Csoport tagja célhoz kototten, kizardlag a panasz ligyintézésével kapcsolatosan kezeli.

Az On &ltal el8terjesztett panasszal kapcsolatos irdsbeli dokumentumokat (a panaszt és az arra
adott vdlaszt, valamint a vizsgdlattal kapcsolatban keletkezett dokumentumokat) a Takarék Csoport
tagja 5 (0t) évig 6rzi meg.

Panaszkezelési szabalyzat V.2.0
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