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1 Altaldnos rész

1.1 A szabalyzat célja

Jelen szabadlyzat célja, hogy az Szhitv. 11. § (1) bekezdés j) pontja alapjan a szovetkezeti
hitelintézeti integracid egységes miikodése, iranyitasa, tovabba a szovetkezeti hitelintézeti
integracid céljanak elérése érdekében a megfelel6ség biztositasaval kapcsolatosan
meghatdrozza az Integracids Szervezet, a Kozponti Bank, valamint a szovetkezeti
hitelintézetek panaszkezeléssel kapcsolatos feladatait, ezaltal biztositva az Integracids
Szervezet hitelintézeti tagjai vonatkozasaban a panaszkezeléssel kapcsolatos jogszabalyi és
felGgyeleti elvarasoknak vald egységes megfelelést.

1.2 A szabalyzat targyi hatalya

A szabalyzat targyi hatdlya kiterjed a Magyar Takarékszovetkezeti Bank Zrt. (K6zponti Bank)
valamint a Szovetkezeti Hitelintézet (beleértve a Takarék Kereskedelmi Bank Zrt-t és a Takarék
Jelzdlogbank Nyrt-t is) (a tovabbiakban egylitt: Takarék Csoport) altal a Hpt. és Bszt. alapjan
kozvetlendl, vagy kozvetitd utjan nyudjtott szolgaltatdsokkal kapcsolatos panaszkezelésére és
a panaszkezelési feladatok ellatasanak Takarék Csoport szinten torténé egységes biztositasara.

A szabalyzat targyi hatdlya nem terjed ki az adatvédelmi incidensekre (igy példaul az
incidensek bejelentése, az adatvédelmi tisztségvisel6 dontéshozatali eljardsa, a hatdsagi
bejelentés, az Erintettek tdjékoztatdsa és az incidensek nyilvantartdsa); ezek kezelésére a
mindenkor hatalyos Adatvédelmi Szabalyzat vonatkozik.

Ha az adatvédelmi incidens bejelentése - nem adatvédelmi jelleg(i - panaszt is tartalmaz, a
bejelentést az Adatvédelmi Tisztvisel6 Csoport és a Panaszkezelésért felels szervezeti egység
is koteles a ra iranyadd jogszabalyi és belsé szabalyzati (kilonos tekintettel a vdlaszadasi
hataridére vonatkozd) rendelkezések szerint megvalaszolni. Az érintett terlletek a feladat
megosztasa és a valaszadas tartalma szempontjabdl kotelesek egymadssal egyeztetni.

1.3. A szabalyzat alanyi hatalya

A szabalyzat alanyi hatalya kiterjed
- aTakarék Csoportra,
- aTakarék Csoport valamennyi vezetdjére és alkalmazottjara, és

- azIntegracids Szervezetre.
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1.4 A szabalyzat alkalmazasa a Takarék Csoport kapcsolt

vallalkozasara, illetve kozvetitjére

Az Integracids Szervezet jogosult ellendrizni a Takarék Csoport tagjanak Kapcsolt vallalkozasa
és kozvetitGje megfelelGségi szabdalyok (a panaszkezelést is ideértve) szerinti miikodését.

Az Integracids Szervezet — az egyenszilardsdg biztositdsa érdekében — elvarja, hogy a Takarék
Csoport tagja Kapcsolt vallalkozasai és kozvetitSi vonatkozdsaban is alkalmazza a szabdlyzat

rendelkezéseit.

1.5 Kapcsolodo jogszabalyok, szabalyzatok

1.5.1. Jogszabalyok

jogszabdly szama

2013. évi CXXXV. torvény

2013. évi CXXXIX. torvény
2013. évi CCXXXVII. torvény

2007. CXXXVIII. torvény
2011. évi CXII. torvény
az Eurépai Parlament és a Tanacs

(EU) 2016/679. sz. rendelete

2009. évi LXXXV. torvény
435/2016. (XI1.16.) Korm. rendelet

35/2017. (XI1.14.) MNB rendelet

jogszabdly megnevezése

a szovetkezeti hitelintézetek integraciéjarél és egyes
gazdasagi targyu jogszabdlyok moddositasardl  (a
tovabbiakban: Szhitv.)

a Magyar Nemzeti Bankrdl (a tovabbiakban: Mnbtv.)

a hitelintézetekrél és a pénzigyi vallalkozasokrél (a
tovabbiakban: Hpt.)

a befektetési vallalkozasokrol és az  arutbzsdei
szolgdltatokrdl,  valamint az  dltaluk  végezhet6
tevékenységek szabalyairdl (a tovabbiakban: Bszt.)

az  informaciéos  Onrendelkezési  jogrol és  az
informdcidszabadsagrdl (a tovabbiakban: Infotv.)

a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése
tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad
aramlasardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil
helyezésérdl (a tovabbiakban: GDPR)

a pénzforgalmi szolgdltatds nyujtasardl

a befektetésivéllalkozasok, a pénzforgalmiintézmények, az
elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az
utalvanykibocsatok, a pénzigyi intézmények és a fliggetlen
pénzligyi szolgaltatds kozvetit6k panaszkezelésének
eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzatdval
kapcsolatos részletes szabalyokrol

a pénzforgalom lebonyolitasardl

35/2017. szamu SZHISZ kiils szabalyzat
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46/2018. (X11.17.) MNB rendelet az egyes pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és mddjara vonatkozd részletes szabalyokrél

13/2015. (X.16.) sz. MNB ajanlas pénzligyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol

27/2018. (XI1.10.) sz. MNB ajanlads  a belsé védelmi vonalak kialakitasardl és m(ikodtetésérdl,
a pénzlgyi szerveztek irdnyitasi és kontroll funkcidjardl

1.5.2. Hivatkozott szabalyzatok, dokumentumok

szabalyzat azonositdja szabalyzat megnevezése

1.5.3. Hivatkozd szabalyzatok, dokumentumok

szabalyzat azonositéja szabalyzat megnevezése

1.5.4. Kapcsoléddé dokumentumok, mellékletek

dokumentum ,
s dokumentum megnevezése
azonosito
1. sz. melléklet Panaszkezelési Tajékoztatd
35/2017. szamu SZHISZ kiils szabalyzat 7
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1.6. Fogalmak

Compliance Koordinator:
az Integraciés Szervezetnél a megfelel6ség biztositds (ezen belil a pénzmosas és
terrorizmus finanszirozdsa megel6zésével és megakadalyozdsaval kapcsolatos
feladatok) integracids szintl koordindldsaért felelGs, illetve a jelen szabalyzatban az
Integracids Szervezet felé teljesitend6 adatszolgdltatasok és bejelentések fogaddsara
kijelolt személy. Kommunikacids csatorna: compliance@szhisz.hu

Compliance Officer:
a Takarék Csoport tagjandl a jogszabdlyoknak torténé megfelelésért felelés személy. A
Kozponti Bank esetében a Compliance szakteriletének vezet6je, a SzoOvetkezeti
Hitelintézetek esetében a compliance funkcio elldtasara kijelolt személy, vagy a
compliance funkciét ellato szervezeti egység vezetdje.

MNB:
a pénzligyi kozvetitérendszer felligyeletével kapcsolatos feladatkorében eljaré Magyar
Nemzeti Bank.

Fogyaszté:
az 6nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljard
természetes személy.

Fogyasztovédelmi ellendrzési eljaras:

a fogyasztd MNB-hez intézett kérelme alapjan indult eljaras, melynek meginditdsara
abban az esetben keriilhet sor, ha

- a fogyasztd a pénzigyi szolgdltatonal mar megkisérelte a vita rendezését,
sikertelenl,

- a pénzligyi szolgaltatd jogszer(itlenlil vagy megtéveszt6 mddon jart el a
fogyasztoval szemben, és

- ajogsértés bekovetkezése 6ta nem telt el 5 év.

Fogyasztovédelmi iigyekért felelés kapcsolattarté (FUFK, Fogyasztévédelmi kapcsolattartd):
a Takarék Csoport tagjandl a fogyasztévédelmi ligyekért felel6s, az MNB, a Compliance
Koordindtor és a Kozponti Bank Compliance szakteriiletének vezet6je részére irdsban
bejelentett kapcsolattartd, akinek személyében vagy elérhet6ségében bekovetkezett
valtozas is bejelentési kotelezettség ala esik.

Szovetkezeti Hitelintézetek Integracios Szervezete vagy Integracios Szervezet:
a szovetkezeti hitelintézet tekintetében a hitelintézetekre és befektetési vallalkozasokra
vonatkozd prudencidlis kovetelményekrél és a 648/2012/EU rendelet mddositasardl
sz6lé 2013. janius 26-i 575/2013/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet (a
tovabbiakban: az Eurdpai Parlament és a Tanacs 575/2013/EU rendelete) 10. cikkében
meghatdrozott kdzponti szerv feladatait ellatod szervezet.

35/2017. szamu SZHISZ kiils szabalyzat 8
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Kapcsolt vallalkozas:
a Takarék Csoport tagjanak ellen6rz6 befolyasa alatt miikodé szervezet.

Ko6zvetito:
e szabdlyzat alkalmazasaban az a természetes vagy jogi személy, mely a Takarék
Csoport tagja szdmara a szolgaltatas kozvetitését a Hpt. 10. § (1) bekezdés a) pont vagy
a Bszt. 111. § (1) bekezdése szerinti fliggd kdzvetitéként végzi.

Kozponti Bank:

az Eurdpai Parlament és a Tandcs 575/2013/EU rendeletének 10. cikkében
meghatarozott kozponti szerv feladatainak ellatasaban e térvény felhatalmazasa
alapjan kozrem(ikddé szévetkezeti hitelintézetnek nem mindsilé hitelintézet; jelenleg
a Magyar Takarékszovetkezeti Bank Zrt.

Panasz:

Az ligyfélnek a szolgaltato - szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerz6dés megkotésével,
illetve a szerz6dés fennallasa alatti, a szolgaltato részérdl torténd teljesitéssel, valamint
a szerz6déses jogviszony megszlinésével, illetve az kovetben a szerz6déssel 6sszefliggd
magatartdsat, tevékenységét vagy mulasztdsat érinté, irdsban vagy széban tett
kifogast.

Nem minésiil panasznak, ha az Ugyfél nem kifogdst terjeszt el§, hanem

- altaldnos tajékoztatast, véleményt, allasfoglalast kér;

- méltanyossagi kérelmet terjeszt el§;

- a Takarék Csoport tagja altal megkildott, a folyamatban lévé Ugyével,
kérelmével kapcsolatban tett tdjékoztatdsra, megkeresésre vdlaszol a
szervezeti egység részére.

Panaszkezelésért felelGs szervezeti egység:
a panaszok fogadasaért, kivizsgaldsdért, valamint megvalaszolasaért felel6s személy,
vagy szervezeti egység.

Pénziigyi Békélteto Testiilet (PBT):
az MNB altal m(ikddtetett, birdsagon kivili, alternativ vitarendezési forum, mely
lehet6séget nyujt a fogyasztok és az MNB altal felligyelt pénzigyi szolgaltatok kdzotti
pénzigyi targyu fogyasztoi jogvitak békés rendezéséhez.

Pénziigyi szervezet:
az MINB altal feltgyelt, az Mnbtv. 39. §-aban felsorolt 4gazati jogszabalyok ala tartozd
szervezetek.

Pénzforgalmi szolgaltatas:

a) afizetési szamlara torténd készpénzbefizetést lehetdvé tevd szolgaltatas, valamint a
fizetési szamla vezetéséhez sziikséges Osszes tevékenység,

b) afizetési szamlardl torténé készpénzkifizetést lehetévé tevl szolgdltatds, valamint a
fizetési szamla vezetéséhez sziikséges Osszes tevékenység,

c) afizetési mlveletek fizetési szamlak kozotti teljesitése,

35/2017. szamu SZHISZ kiils szabalyzat 9
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d) a c) pontban meghatdrozott szolgdltatds, ha a fizetési miuivelet teljesitése a
pénzforgalmi szolgdltatast igénybe vevé lgyfél rendelkezésére allé hitelkeretébdl
torténik,

e) a készpénz-helyettesitd fizetési eszkodz - ide nem értve a csekket és az elektronikus
pénzt - kibocsatasa, valamint fizetési mdveletek elfogadasa,

f) akészpénzatutalas,
g) afizetés-kezdeményezési szolgdltatas,
h) aszdmlainformacids szolgaltatas.

Szovetkezeti Hitelintézet
a takarékszovetkezet, a hitelszovetkezet és minden olyan egyéb hitelintézet is,
amelynek m(ikdédését vagy amelynek betéteit 2013. januar 1-jén Onkéntes
Takarékszovetkezeti intézményvédelmi alapok valamelyike védte, valamint az a
hitelintézet is, amelyet az Szhitv. 3. § (2) bekezdésének megfeleléen az Integracios
Szervezethez benyujtott csatlakozasi kérelme alapjan a Kézponti Bank igazgatdsaganak
el6zetes egyetértése, tovabba az MNB elGzetes jovahagyasat kovetben felvettek az
Integracios Szervezetbe.

Takarék Csoport:
a Szabdlyzat vonatkozasaban a Magyar Takarékszovetkezeti Bank Zrt. valamint a
Szovetkezeti Hitelintézetek, beleértve a Takarék Kereskedelmi Bank Zrt-t és a Takarék
Jelzadlogbank Nyrt-t is.

Takarék Csoport tagjanak Ugyvezetése:
a Takarék Csoport tagja azon vezetd személye vagy személyei, illetve testiilete, aki vagy
akik felé a Panaszkezelésért felel6s szervezeti egység beszamoldsi, jelentéstételi
kotelezettségét teljesiti.

Ugyfél:
az a természetes vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 szervezet, aki
a pénzigyi szervezet magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd
panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal
atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozli vagy kozolte.

2 A panasz kezelésének szabalyai

2.1. A panaszkezelésben érintett szervezeti egységek

2.1.1. A Panaszkezelésért felel6s szervezeti egység

A Takarék Csoport tagja koteles a panaszok fogadasaért, kivizsgalasaért, megvalaszoldsaért,
valamint nyilvantartasaért felelGs szervezeti egységet (Panaszkezelésért felelGs szervezeti
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egység) kijeldlni, melynek révén biztosithatd a panaszok teljes korl és tisztességes
kivizsgdlasa, valamint azonosithaték és enyhithet6k a lehetséges dsszeférhetetlenségek.

A Panaszkezelésért felel6s szervezeti egység az aranyossag elvének, valamint a Takarék
Csoport tagja tevékenysége jellegének megfelel6en alakitandé ki; a Takarék Csoport tagjanak
mérlegelése szlikséges a tekintetben, hogy e funkciot panaszkezelésért felels személyre vagy
egy meglévl szervezeti egységre delegalja.

A Panaszkezelésért felelGs szervezeti egység vezet6je biztositja és ellen6rzi a panaszok
hatékony kezelésének menetét (kilondsen a vdlaszadasi hataridék betartdsa, eldirt
dokumentumok megléte, jelentési kotelezettségek teljesitése), a belsé informaciéaramlast,
valamint a nyilvantartasok és adatszolgaltatasok megfelel6ségét.

A Panaszkezelésért felelGs szervezeti egység vezetGje gondoskodik a panaszkezelési szabalyzat
(ideértve annak maddositasat is) hataridGben torténd elkészitésérdl azzal, hogy a fogyasztoi
panaszok kezelésére vonatkozé szabalyozoi tevékenységet a FUFK-kel egylittmikddve koteles
ellatni.

A Panaszkezelési szervezeti egység vezet6je a panaszkezeléssel foglalkozd Uigyintézék
vonatkozo jogszabdlyi elGirasokkal, valamint a panaszkezelési szabalyzattal ellentétes eljarasa
esetén megteszi a szliikséges intézkedéseket.

A Takarék Csoport tagjahoz beérkez6 panaszokrél a Panaszkezelésért felel@s szervezeti egység
rendszeresen, negyedévenként irdsos jelentés formdjaban tajékoztatja a FUFK-6t.

Amennyiben az Ugyfélbejelentés nagyobb jelent6ségl visszaélésre vagy problémara
vonatkozik, a Panaszkezelésért felel6s szervezeti egység rendkivili jelentésben tajékoztatja a
Takarék Csoport tagjanak FUFK-jét, csaldsmegel6zési felelSsét, illetve a Belsd Ellen8rzési
szervezetének vezetdjét; kartéritési vagy kartalanitasi igény esetén pedig a Takarék Csoport
tagjanak a mikodési kockazatok nyilvantartasaért felel6s szervezeti egységét és —
amennyiben az ligy jelentésége indokolja és azzal a FUFK is egyetért — a Takarék Csoport
tagjanak Ugyvezetését, illetve a Compliance Koordinatort.

2.1.2 A fogyasztovédelmi Ggyekért felel8s kapcsolattartd (FUFK)

A FUFK a fogyasztdi panaszok kezelése vonatkozasaban a Panaszkezelésért felel8s szervezeti
egységgel egyluttmdkodik.

A FUFK biztositja, hogy a panaszkezelési szabalyzat a mindenkori jogszabalyoknak, az MNB
ajanladsainak, és a Takarék Csoport tagja belsé szabdlyozd eszkozeinek, folyamatainak
megfelel6en keriljon kialakitasra, sziikség esetén fellilvizsgalatra, valamint biztositja, hogy a
panaszkezelés magas szinvonalon, az ugyfelek érdekei védelme szem el6tt tartdsaval
torténjen.
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A FUFK biztositja, hogy a Takarék Csoport tagja — az ligyféllel val6 jogviszony létrejottét
megel6z6en, annak fennallasa alatt, és annak megsz(inését kovetben is — egységesen magas
szinvonalu, az Ugyfelek érdekeit szem el6tt tartd, egylttmdkodd, rugalmas, segitGkész
szolgaltatdéi magatartast folytasson a panaszkezelési gyakorlataban felmerilé problémak,
panaszok kezelése soran is.

A FUFK kialakitja a panaszkezelési gyakorlat folyamatos monitoringjanak rendszerét, és
gondoskodik arrél, hogy a Takarék Csoport tagjanak Ugyvezetése rendszeres beszamoldt
kapjon a panaszkezelési tevékenység ellatasardl.

A FUFK felel az MNB-vel folytatott, a panaszkezelést érint6 kommunikaciéért és annak
Compliance Koordinator részére torténé bejelentéséért. (A Kézponti Bankkal és a Takarék
Csoport tagjanak Ugyvezetésével panaszkezelés vonatkozasdban folytatott kiemelt
jelent6ségl kommunikaciordl abban az esetben kell értesiteni a Compliance Koordinatort, ha
az kiemelt jelent6ségli ligyre vonatkozik.)

A FUFK haladéktalanul értesiti a Compliance Officer-t és a Compliance Koordinatort a
panaszkezelési szabdlyzat elkészitésérdl, mddositasardl, valamint az illetékes testilet altali
elfogadasaral.

A FUFK rendszeres, negyedéves panaszkezelési beszamolét készit, és azt minden negyedévet
kovet6 hénap 20. napjaig tovabbitja a Compliance Koordinator szdmara.

A FUFK haladéktalanul bejelenti a Compliance Koordinator részére, ha a panaszkezelést érinté
jelentésebb vagy rendkiviili esemény (kiilondésen az Integraciéd egészét, az egységes
informatika rendszert, illetve kdzponti terméket érint6 panasz) tortént.

A FUFK folyamatosan nyomon kéveti a Takarék Csoport tagjanak panaszkezelési gyakorlatat,
e korben

- ellen6rzi a Takarék Csoport tagja altal alkalmazott valaszadasi gyakorlatot, a
hatarid6k betartasat, a valaszok formai és tartalmi minimumkovetelményeinek vald
megfelelGségét, kiilondsen a jogorvoslati lehetEségek feltlintetését;

- felhivja a Panaszkezelésért felel&s szervezeti egység figyelmét, ha a Takarék Csoport
tagjanak m(ikddésében, eljarasaban, gyakorlataban jogi vagy mkodési kockazatot,
vagy jogszabalysértést észlel, sziikség esetén kockazatot csokkents vagy megsziintetd
javaslatot tesz, vagy intézkedési terv készitését inditvanyozza, indokolt esetben pedig
értesiti a Takarék Csoport tagjanak Ugyvezetését, illetve a Compliance Koordinatort;

- ellendrzi, hogy a Panaszkezelési Tdjékoztatd és fliggelékei a Takarék Csoport tagja
ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségeiben jél lathatdan, figyelemfelhivasra
alkalmas mddon, valamint - amennyiben jogszabalyban foglalt kotelezettsége
teljesitése céljabdl holnapot mikodtet - honlapjanak nyitéoldalan, kilon
panaszkezelésre vonatkozé menipont alatt kdzzétételre keriltek-e;
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- negyedévente szUrdprobaszer( ellen6rzéseket végez;

- fogyasztovédelmi oktatasi anyagot Adllit Ossze, melyben meghatarozza a
panaszkezelési tudnivaldkat, az ismeretek elsajatitasat pedig vizsgakérdéssor utjan
ellendrizni.

A FUFK-re és tevékenységére, feladataira vonatkozé részletes rendelkezéseket az Integrécids
Szervezet mindekori fogyasztévédelmi megfelelésrél sz6l6 szabalyzata tartalmazza.

2.1.3 A Compliance Koordinator

A Compliance Koordinator el8segiti a panaszkezelési tevékenység integracids szintd
0sszehangoldsat, valamint a hatékony, a jogszabalyi el6irdsokhoz kapcsolédd, de azon
tulmutatd, a hatdsagi elvarasoknak megfelels jo gyakorlat kialakitasat.

A Compliance Koordinator az adatszolgaltatasok és a bejelentések elemzése alapjan javaslattal
élhet a Takarék Csoport tagja panaszkezelési gyakorlatdnak javitdsara, és a visszatérd vagy a
rendszerszint(i problémak kezelésére, szlikség esetén szabalyozasba illesztésére.

A Compliance Koordindtor a panaszkezelés targyaban érkezett megkeresésekre lehet6ség
szerint, rovid hataridén belil vélaszol.

A Compliance Koordinator kozvetiti a Takarék Csoport tagjai felé a hatdsagi elvarasokat, és
felhivja a figyelmet a szabdlyozéi kornyezet valtozasara.

2.2. A panaszkezelés altalanos elvei

- A Takarék Csoport tagja egyiittm(ikodik az ligyfelekkel a panasztételt megel6z6en, a
teljes panaszkezelési eljaras folyaman és valaszadast kovetben, és az tgyféllel vald
kapcsolat teljes folyamataban a rugalmas, segit6kész szolgaltatéi magatartasra
torekszik.

- ATakarék Csoport tagja a panaszkezelési eljaras soran az ligyfelek szerz6désbél ered6
jogaira és kotelezettségeire vonatkozdan a johiszemliség és a tisztesség, valamint az
adott helyzetben altalaban elvarhaté magatartas kdvetelményének jogszabalyban
rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el.

- A panaszkezelési eljaras hivatalos nyelve a magyar, de a Takarék Csoport tagja
minden t6le elvarhatd intézkedést megtesz a bejelentd altal beszélt és értett nyelven
torténd lgyintézés biztositasa érdekében.

- Elengedhetetlen, hogy a Takarék Csoport tagjanak panaszligyintézéssel foglalkozé
munkatarsai széleskorli, alapos ismeretekkel, valamint kell6 empatiaval
rendelkezzenek.
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- A Takarék Csoport tagja koteles gondoskodni arrél, hogy az ligyfelek a panaszkezelés
menetér6l (igy példdul panasz benyudjtdsanak lehetGségérél és azok intézési
maodjardl) kozértheté és szakszerli tdjékoztatdst kapjanak; személyes
tgyfélkapcsolat alkalmaval — az Ugyfél ez irdnyu kérése esetén — az tigyfél szamdra
elegend6 idot és nyugodt koérilményt biztositson a panaszkezelési szabalyzat
attanulmanyozasara.

- A Takarék Csoport tagja a mindenkori jogszabalyi elGirasoknak megfeleld, vilagos,
pontos és naprakész informaciot nyujt a panasztételre, a panaszkezelési eljarasra,
tovabba az ligyféljogok érvényesitésére vonatkozdan.

- A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, azért kilén dij nem szamolhaté felé.
- Az lgyfelet semmilyen hatrany nem érheti a panasz megtétele miatt.

- A panaszkezelés soran torekedni kell arra, hogy a Takarék Csoport tagja megel6zze,
felismerje és megfelel6en kezelje az esetlegesen felmerild tovabbi érdekellentétet,
valamint elkertlje a pénzigyi fogyasztdi, illetve minden mas jogvita kialakulasat.

- ATakarék Csoport tagja minden esetben torekszik a panasz azonnali, helyben torténé
megoldasara.

- A Takarék Csoport tagja koteles az lgyfél panaszat hatdridében, teljeskorlien és
sziikségtelen késedelem nélkiil kivizsgalni és megvalaszolni.

- A panaszra adott valaszt kozérthet6en kell megfogalmazni, a fogyasztonak mindsulé
Ugyfél panaszanak elutasitasa esetén pedig figyelemfelhivdsra alkalmas moédon kell a
PBT és az MNB el6tt kezdeményezhetd eljardsokroél tdjékoztatdst adni.

- Apanaszra és az ligyfélre vonatkozo adatok a Hpt. szerint banktitoknak, a Bszt. szerint
értékpapirtitoknak, illetve a GDPR szerint személyes adatnak min&siilnek, mely csak
a vonatkozd jogszabalyok és belsd szabalyzatok rendelkezéseinek megfelel6en — az
Adatvédelmi Tisztvisel Csoport és a FUFK el6zetes véleményének kikérése utan —
adhatdé ki harmadik személynek, hatdésagnak (kivéve a szabdlyzatban rogzitett
hatdsagi adatszolgaltatasok korét), illetve hozhatd nyilvdnossagra. Az ilyen jellegl
megkereséseket a Panaszkezelésért felel6s szervezeti egységnek erre vald
hivatkozassal kell elutasitaniuk, vagy ligyintézésre az Adatvédelmi Tisztvisel6 Csoport
és a FUFK felé tovébbitaniuk.

- A névteleniil benyujtott panasz tartalmatdl fliggéen, kozérdeklsége szerint egyedi
dontés alapjan kezelendd, érdemi vizsgalat lefolytatdsardl a Panaszkezelésért felelGs
szervezeti egység vezetGje dont.
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- A Panaszkezelésért felel6s szervezeti egység - az lgyfél erre iranyuld kifejezett
kérésére - tajékoztatja az Ugyfelet arrél, hogy a panaszkezelési eljaras milyen
szakaszban van.

- ATakarék Csoport tagja elGsegiti, hogy az ligyfelek a panasztétel soran a kifogdsaikat
és azok indokait az adott panaszbeadvanyban lehetGség szerint elkiilonitetten,
lényegre tor6en és felsorolasszeriien rogzitsék.

- A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Takarék Csoport
tagjanak az az alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben
kordbban szerepet vallalt.

2.3. A panasz bejelentésének maodja

Az Ugyfél panaszat széban és irdsban jelentheti be a Takarék Csoport tagjanak.

a) szobeli panasz:
- személyesen, illetve
- telefonon
b) irasbeli panasz:
- személyesen vagy mds dltal dtadott irat utjan
- postai uton
- telefaxon
- elektronikus levélben
- Takarék Csoport tagja dltal lizemeltetett, kizdrdlag a Takarék Csoport tagjanak
tigyfele dltal hozzdférhetd internetes portdlon keresztiil.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. A meghatalmazott eljarasdnak megkdnnyitése
érdekében a Takarék Csoport tagja a meghatalmazasra vonatkozé mintat a Panaszkezelési
Tdjékoztatdéban, valamint a Takarék Csoport tagja honlapjanak nyitd oldalan kialon
menlpontban, illetve az lgyfelek szamara nyitva allé helyiségekben teszi elérhetévé. A
Takarék Csoport tagja altal készitett mintatdl eltéré formatumu meghatalmazas is elfogadhato
abban az esetben, ha az megfelel a kozokirati vagy a teljes bizonyité erejd maganokirati
formanak.

2.3.1. Szobeli panasz bejelentése, kezelése

2.3.1.1. K6z06s szabalyok

A szbbeli panasz felvételét kdvetSen az Ugyfelet tdjékoztatni kell a panaszt tovébbiakban
kezelG szervezeti egység elérhetlségérdl.

A szdbeli panasz esetén a Takarék Csoport tagja felhivja a panaszos figyelmét a panaszkezelési
szabdlyzat elérhet6ségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkozd
informacidkat.
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A szébeli panaszt azonnal meg kell vizsgdlni, és lehet&ség szerint orvosolni. Amennyiben a
panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, vagy ha a panasz kezelésével az Ugyfél nem ért
egyet, a Takarék Csoport tagja a panaszrdl, és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
jegyz6konyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt panasz esetén megadja a panasz
azonositdsdra szolgdlé adatokat.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat személyesen kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek
at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyutt kell az
Ugyfélnek megkiildeni.

2.3.1.2. Személyesen k6z0lt panasz

Szobeli panaszt személyesen a Takarék Csoport tagja valamennyi, az tgyfelek szamara nyitva
allé helyiségében, annak nyitvatartasi idejében, ennek hidnydban a székhelyén minden
munkanapon 8 dratdl 16 oraig lehet tenni.

A Takarék Csoport tagja torekszik arra, hogy az Ugyfelek részére biztositsa a személyes
lgyintézés id6pontjanak elektronikusan, vagy telefonon torténé el6zetes lefoglaldsat.

2.3.1.3. Telefonon koz6lt panasz

Telefonon panaszt tenni minden munkanapon nyitvatartasi id6ben, és legaldbb a hét egy
munkanapjan 8 6ratél 20 érdig lehet.

A Takarék Csoport tagja a telefonon kdzolt szébeli panasz esetén az ligyfélszolgalati Gigyintéz6
él6hangos, az inditott hivas sikeres feléplilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen belili
bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az adott helyzetben altaldban elvarhaté.

Telefonon kodzolt szdbeli panasz esetén a Takarék Csoport tagja felhivja az Ugyfél figyelmét
arra, hogy panaszarél hangfelvétel készil. A telefonon kozolt panaszokrdl készilt
hangfelvételt 6t évig meg kell 6rizni. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba 25 (huszono6t) napon belil téritésmentesen rendelkezésére kell
bocsatani — kérésének megfeleléen — a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet
vagy a hangfelvétel masolatat.

A Takarék Csoport tagja a telefonon elGterjesztett szdbeli panaszt lehet6ség szerint azonnal
megvizsgdlja és szlikség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a
szolgaltatd a panaszrdl jegyz6konyvet vesz fel.
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2.3.1.4 Jegyz6konyv

A panaszrol felvett jegyz6konyv legaldbb az alabbiakat tartalmazza:
a) az Ugyfél neve
b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime
) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja
d) a panasszal érintett szolgaltato neve és cime

e) a panasz részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskorlen kivizsgalasra keriljon

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l figgben Ggyfélszam
g) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevs személy és az
Ugyfél alairasa.

2.3.2. rasbeli panasz bejelentése, kezelése

2.3.2.1. K6z06s szabalyok

A Takarék Csoport tagja a honlapjan koteles elérhetévé tenni a panasz benyujtdsdhoz az MNB
altal a honlapjan kozzétett nyomtatvanyt. Az irdsbeli panaszt els6sorban e nyomtatvany, vagy
a Takarék Csoport tagja altal alkalmazott panaszbejelenté nyomtatvany szerint kell
benyujtani, de a Takarék Csoport tagja koteles az ettél eltérd formaban (mint példaul az Ugyfél
altal kotetlen formaban irt levél) benyujtott irdsbeli panaszt is befogadni.

Amennyiben az Ugyfél irdsban rogziti panaszat, és azt személyesen kivanja atadni (irasbeli
panasztétel személyesen), vagy akadalyoztatasa miatt az irdsbeli panaszat egy kézremiikodoé
igénybevételével juttatja el Takarék Csoport tagja részére (panasztétel mas dltal adott irat
utjan), akkor a Takarék Csoport tagja a panaszt minden estben koteles befogadni, és csak a
befogadast kdvetGen vizsgdlja meg, hogy a panasz az annak el6terjesztésére jogosulttdl
szarmazik-e. Ebben az esetben a kdzrem(kodd személyét és eljardsi jogosultsagat nem kell
vizsgdlni, mivel nem az Ugyfél helyett nyujt be panaszt, csupan a mar elkésziilt irdsbeli panasz
eljuttatasdban mikodik kozre.

Amennyiben az Ugyfél az irasbeli panaszat nem a Takarék Csoport tag Panaszkezelésért felel8s
szervezeti egysége részére kildi meg, Ugy a panaszt fogado szervezeti egység haladéktalanul
tovabbitja az Uigyfél panaszat a Panaszkezelésért felel§s szervezeti egysége részére.
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A Takarékcsoport tagja erre irdnyuld kérelem esetén, vagy az irdsbeli panasz benydjtasi
csatornajanak fluggvényében (e-mail, internetes banki felllet) a panasz beérkezésének
visszaigazoldsakor irdsbeli tdjékoztatast nydjt a panaszkezelési eljarasrol.

2.3.2.2. Személyesen vagy mas altal atadott panasz

Az irdsbeli panasz a Takarék Csoport tagja Ugyfélszolgalati irodajaban, annak nyitvatartasi
idejében adhaté le személyesen vagy mas altal atadott irat utjan.

Az Panaszbejelenté nyomtatvany helyes tartalommal torténd kitdltéséhez - sziikség esetén
akar az ligyintéz6 személyes kitdltését elérd szintd - segitséget kell nydjtani az Ugyfél részére.

Amennyiben az Ugyfél az irasbeli panaszat nem a Takarék Csoport tag Panaszkezelésért felel8s
szervezeti egysége részére kiildi meg, vagy az tgyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségében
nem a panaszok fogadasara kijelolt Ggyintéz6nek adja at, ugy haladéktalanul tovabbitja az
lgyfél panaszat a Panaszkezelésért felelGs szervezeti egysége részére.

2.3.2.3. Telefax

Telefaxon a Takarék Csoport tagja 4dltal kozzétett Panaszkezelési Tajékoztatoban
meghatdrozott telefax szdmra kell az irasbeli panaszt megkildeni.

2.3.2.4. Postai ut

Az Ugyfél az irdsos panaszat postai Uton a Takarék Csoport tagjanak székhelyére, vagy a
Panaszkezelési tajékoztatéban meghatdrozott egyéb cimre kildheti meg.

2.3.2.5. Elektronikus ut

Az Ugyfél irdsos panaszat elektronikus Uton a Takarék Csoport tagjanak Panaszkezelési
tdjékoztatéban meghatarozott elektronikus levelezési cimére kildi meg, vagy a Takarék
Csoport altal lizemeltetett, kizardlag az Ugyfél dltal hozzaférhetd internetes portalon keresztiil
tovabbitja.

A Takarék Csoport tagja az elektronikus eléréssel tovabbitott panaszt — lizemzavar esetén
megfelel6 mas elérhet8séget biztositva — folyamatosan fogadja, és az Ugyfél részére
haladéktalanul visszaigazold elektronikus levelet kiild, melyben az Ugyfél tajékoztatast kap
beadvanya beérkezésér6l, és a Takarék Csoport tagja Panaszkezelési tajékoztatdjanak
elérhetGségérdl.
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2.4. A panasz kezelése
2.4.1. Atvétel, rogzités, lgyféltajékoztatas

A Panaszkezelésért felelGs szervezeti egység a hozzd beérkezett panaszt haladéktalanul
nyilvantartdsba veszi. A panasz Takarék Csoport tagjahoz torténé beérkezésének id6pontjat -
bejelentésének formajatél flggetlenliil, minden esetben - Vvisszakereshet6 maddon
dokumentalni kell.

A szobeli panasz esetén a panaszlgyintézéssel foglalkozé munkatars felhivja a panaszos
figyelmét a Panaszkezelési tajékoztatd elérhetéségére, amely tartalmazza a panaszkezelési
eljarasra vonatkozé informacidkat, illetve amennyiben az Ugyfél szébeli panaszat nem a
panaszkezelésért felelGs szervezeti egységnél terjeszti el6, a Takarék Csoport tagja panaszok
fogadasara kijelolt Ggyintézdje koteles az ligyfelet tajékoztatni a panaszt tovabbiakban kezel6
szervezeti egység elérhetGségérdl is.

A Takarék Csoport tagja az lgyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségben leadott panasz
esetén szébeli, mig az Ugyfél erre irdnyuld kérelme esetén, telefonon, illetve e-mailen,
internetes portalon keresztil benyujtott panasz beérkezésének visszaigazoldsakor irasbeli
tdjékoztatdst nyujt a panaszkezelési eljardsardl, illetve a panaszt tovabbiakban kezel6
szervezeti egység elérhetGségérdl.

2.4.2. Adatkezelés szabalyai

A Takarék Csoport tagja a panaszkezelés soran kiléndsen a kovetkezd adatokat,
dokumentumokat kérheti az Ugyféltél:

a) neve,

b) szerz6désszam, lgyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgdltatas,
g) panasz leirasa, oka,

h) Ugyfél igénye,

i) a panasz aldtdmasztasdhoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban 1év6 olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgaltaténal nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazés és

k) a panasz kivizsgaldsdhoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.
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A panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd el8irdsoknak
(GDPR, Adatvédelmi Szabdlyzat és kapcsolédd dokumentumok) rendelkezéseinek
megfelel6en kell kezelni.

2.4.3. A panasz kivizsgalasa

2.4.3.1. Altalanos szabdlyok, hatarid6

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsahoz a Takarék Csoport tagjanak az Ugyfélnél rendelkezésre
allé tovabbi informdcidra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot és
beszerzi azt.

A Takarék Csoport tagja az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasszal és az irasbeli panasszal
kapcsolatos indoklassal ellatott alldspontjat - a pénzforgalmi szolgdltatasra vonatkozé panasz
kivételével - a panasz kozlését koveté 30 (harminc) naptdri napon belil kildi meg az
Ugyfélnek. (A panasz kdzlésének napja az a nap, amikor a szébeli panaszrél a jegyz6kdnyvet
felvették, illetve amikor az irasbeli panaszt a Takarék Csoport tagja atvette, vagy hozzd
telefaxon, postai, vagy elektronikus uton beérkezett.)

Amennyiben a valaszadasra nyitva allé hatarid6 utolsé napja hétvégére vagy munkasziineti
napra esik, a valaszt legkésébb az ezt megel6z86 munkanapon kell az Ugyfél részére
tovabbitani.

A panaszkezelésre el8irt hataridé meghosszabbitdsara nincs maéd.

Ha nem adhato vélasz a jogszabaly 4ltal elGirt hataridén belil (példaul nem all rendelkezésre
a panasz kivizsgalasahoz sziikséges dokumentum), a Takarék Csoport tagja irasban
tajékoztatja az Ugyfelet a késedelem okardl, és lehet8ség szerint megjeldli a vizsgalat
befejezésének varhaté id6pontjat.

A pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos panasz esetén a Takarék Csoport tagja azirasbeli
panasszal kapcsolatos, indokldssal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovet6 15 (tizenot)
munkanapon beliil kiildi meg az Ugyfélnek.

Amennyiben a pénzforgalmi szolgaltatdssal 6sszefliggé panasz valamennyi eleme a Takarék
Csoport tagjan kivil allé okbdl 15 (tizen6t) munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, a
Takarék Csoport tagja ideiglenes valaszt kiild az Ugyfélnek, amely az érdemi valasz
késedelmének okait, valamint a végs6é vdlasz hataridejét is tartalmazza. A végsé valasz
megklldésének hatdrideje ugyanakkor nem lehet kés6bbi, mint a panasz kozlését kovets 35.
(harmincotodik) munkanap.

A pénzforgalmi szolgaltatassal 0sszefliggd panaszok munkanapban megallapitott valaszadasi
hatarideje vonatkozdsaban munkanap alatt a pénzforgalmi szolgaltatds nyujtasardl szélo
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torvényben meghatarozott munkanap - azaz az a nap, amelyen az Ugyfél pénzforgalmi
szolgaltatdja fizetési mlvelet teljesitése céljabdl nyitva tart - értendé.

2.4.3.2. A panasz megvalaszoldsa

A Takarék Csoport tagja a panasz kivizsgaldsat kovetGen koteles olyan védlaszt adni, amely
részletesen kitér a panasz teljes kord kivizsgdlasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy
megoldasara vonatkozo intézkedésre.

A panaszok kezelése soran az Gigyfél minden kifogdsara kitérd, érdemi és kifejt6é valaszadasra
kell torekedni, a valaszadas soran kerlni kell a jogi, illetve banki szakkifejezések indokolatlan,
a megértést nehezitdé hasznalatat; egyszer(i és konnyen érthet6 nyelvezet hasznalatara kell
torekedni.

A panaszra adott valaszt a Takarék Csoport tagja vilagos és kozérthet6 formaban fogalmazza
meg. A valasz akkor kdzérthet6, ha az dltalanosan tajékozott, figyelmes és koriltekintd,
atlagos ulgyfél szamra érthetd, és nem csak a relevans jogszabalyhelyekre hivatkozik, hanem
roviden értelmezi is azokat.

A vadlasz — szlkség szerint — tartalmazza a panasz targyara vonatkozé szerz6dési feltétel,
szabdlyzat, alapszabaly pontos szovegét.

A Takarék Csoport tagjanak panaszkezelésre kijelolt ligyintéz6je a személyes panaszkezelés
soran targyilagosan koteles eljarni, a panaszligy kapcsan nem foglalhat allast,
maganemberként nem formalhat véleményt.

Ha az Ugyfél a kordbban elSterjesztett, a Takarék Csoport tagja altal elutasitott panaszaval
azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el8, és a Takarék Csoport tagja a korabbi
allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a kordbbi valaszlevelére torténd
hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén nyujtandd tajékoztatas megadasaval is
teljesitheti.

Személyesen, széban tett panasz Takarék Csoport tagja altali azonnali elfogadasa és
korrekcidja, illetve ennek a panaszos altali elfogaddsa esetén az irdsba foglalt valaszadas
mell6zhet6.

A Takarék Csoport tagja a panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott alldspontjat tartalmazoé
valaszt — az Ugyfél eltéré rendelkezése hidnyaban — elektronikus Gton kiildi meg, amennyiben
a panaszt az Ugyfél:

a) a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a szolgaltato altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimr6l kildte, vagy

b) a Takarék Csoport tagja altal izemeltetett, kizarélag az Ugyfél altal hozzaférhetd
internetes portalon keresztil terjesztette elé.
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A Takarék Csoport tagja a valaszt oly médon kiild meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a Takarék Csoport tagja a kildeményt kinek a részére és milyen
értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kildemény elkiildésének
tényét és id6pontjat is. (Ez olyan zart, automatikus és utélagos médositas ellen védelemmel
ellatott naplézé rendszer alkalmazasaval biztosithatd, amely a panaszra adott vélaszra
vonatkozodan rogziti az elektronikus levél megkildésének tényét, id6pontjat, cimzettjét és
tartalmanak elektronikus lenyomatat.)

A valasz elektronikus Uton valé megkiildése nem alkalmazhatd, amennyiben nem biztosithato,
hogy
a) a valasz az Ugyfél részére oly mddon keriiljon megkiildésre, amely alkalmas
annak megallapitasara, hogy a valasz
a. kinek a részére és
b. milyen értesitési cimre kerilt megkildésre, emellett
c. kétséget kizdrdan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és
id6pontjat is.
vagy
b) a titokvédelmi szabdlyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem
jogosult harmadik személyekkel szembeni védelme.

A Takarék Csoport tagja postai uton ajanlott, vagy tértivevényes postai kildeményként
tovabbitja a panaszra adott vdlaszét az ligyfél részére, és ahhoz a személyesen vagy telefonon
tett panaszrél felvett jegyz6kdnyv masolati példanyat is mellékeli.

2.4.3.3. A panaszkezeléshez fiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitdsa esetén tajékoztatni kell az Ugyfelet

- az elutasitas indokaral;

- a panaszos fogyasztdi besorolasardél (fogyasztd vagy nem fogyaszto);

- a panasz fogyasztovédelmi besoroldsardl (arrél, hogy panasza a szerz6dés
joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgdladsara irdnyul, és

- a jogorvoslati lehet6ségekral.

Tdajékoztatdsi kotelezettségek a panasz, illetve a panaszos besorolasa alapjan:
A) Fogyasztonak nem mindsiilé6 Ugyfél altal benyujtott panasz elutasitdsa sordn

jogorvoslatként a birdsdgot, a Takarék Csoport tagja székhelye szerint illetékes
birésagot kell megjeldlni.

B) Ha a panaszos fogyasztd, és panasza fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésére
iranyult, ezdltal az MNB hataskdrébe tartozik, akkor az Ugyfélnek kildétt
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valaszlevélben figyelemfelhivasra alkalmas modon tajékoztatni kell az lgyfelet az
aldbbi elérhetbségrél:

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont
levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777.

telefon: 06-80-203-776

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu.)

C) Ha a panaszos fogyasztd, és a panasza a szerz6déses jogviszonyt érinté nem
fogyasztovédelmi, hanem Aaltaldnos jogvita (azaz a szerzGdés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba szerz6désszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos) rendezésére iranyul, Ugy a panaszos

e a PBT eljarasat kezdeményezheti, illetve
e birdsaghoz fordulhat, illetve

Ha a panasz a PBT hatdaskorébe is tartozik, akkor az Ugyféinek kiildott irdsos valaszlevélben
figyelemfelhivasra alkalmas médon kiemelve tajékoztatni kell az Ugyfelet az aldbbi
elérhet6ségroél:

Pénziigyi Békéltets Testiilet
levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172.
telefon: 06-80-203-776
email cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu.)
- illetve arrdl, hogy tett-e altalanos alavetési nyilatkozatot, amellyel a PBT 4ltal
hozott hatarozatot magdra nézve kotelezének és végrehajthatdnak fogadta el.

B) és C) k6z6s szabalyok:

Ha az Ugyfél panasza érinti mind az MNB, mind a PBT/birésag hataskorét, ugy az
Ugyfelet tajékoztatni kell arrél, hogy a panasza mely része tartozik az MNB, és mely
része a PBT-hez / birésaghoz.

A vdlaszlevél jogorvoslatra vonatkozd bekezdésében kotelezé tdjékoztatdst nyujtani a
PBT/MNB Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithatd eljaras alapjaul
szolgalé

e kérelem nyomtatvany alabbi elektronikus elérhetéségérdl:
(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-
van/formanyomtatvanyok),

e valamint az Ggyfélszolgdlati elérhet&ségérdl.

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu;
Telefon: 06-80-203-776; Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

A valaszlevél jogorvoslatra vonatkozé bekezdésében jél lathatéan tajékoztatast kell
nydjtani arrél, hogy az Ugyfél kérelmére a PBT, illetve az MNB Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithatd eljards alapjaul szolgdld kérelem
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nyomtatvanyt a Takarék Csoport tagja elektronikus, vagy postai kiildemény utjan
haladéktalanul és dijmentesen megkiildi az Ugyfélnek.

D) Ha a panasz nem tartozik sem az MNB, sem a PBT, sem a birésag hataskorébe, ugy
tdjékoztatni kell az Gigyfelet arrél, hogy tovabbi jogorvoslatra nincs lehetGsége.

2.4.3.4. Jogorvoslati hataskorok elhatarolasa

A) Az MNB hatdaskorébe tartozik kiilondsen a fogyasztovédelmi rendelkezések
megtartasanak ellendrzése, igy példaul:

kapott-e a panaszos

e éves elszamolast;

o elGzetes irdsos tajékoztatast a kamatemelésrdl;

e irdsos tajékoztatast a KHR-rél;

e torlesztési tablazat;

o dijfizetési felszolitast vagy torlésértesitét;

e hatarid6ben valaszt a Takarék Csoport tagjdhoz benyujtott panaszara
(illetve egydltaldn nem kapott vdlaszt).

B) Pénziigyi Békéltetés

A pénzigyi békéltetés, mint alternativ vitarendezési férum tipikusan a
magdanszemélyek fogyasztovédelmi jogintézménye. A panaszos fogyasztoi
besorolasat a PBT eljardsara vonatkozé szabalyok alapjan kialakitott allaspontja
hatdrozza meg.

Nem mindsiill fogyasztonak, ezért a Pénzlgyi Békéltetd Testlilet eljarasat sem
kezdeményezheti

a) azegyénivallalkozo,

b) egyénicég,

c) gazdasagitarsasag,

d) jogi személyek,

e) jogiszemélyiség nélkili szervezetek,
f)  tarsashazak.

C) A PBT vagy birosag jarhat el a pénziigyi fogyasztdi jogvita esetében kiilo6nosen

o aszerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival, megsziinésével
e aszerzOGdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos vitas lgy.

D) Az Ugyféinek jogorvoslatra nincs lehet8sége:

e a Takarék Csoport tagja alkalmazottjanak, kozvetit6jének udvariatlan
magatartasat kifogdsold panasz esetén;
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e aTakarék Csoport tagja munkaszervezési gyakorlatat kifogasolé panasz (pl. az
ligyfélfogaddsra nyitva déll6é helyiségben személyesen megjelené Ugyfél
esetében a vdrakozdsi idé hosszanak kifogdsoldsa) esetén;

e a Takarék Csoport tagjadhoz torténé méltanyossagi kérelem benyujtasa esetén;

e amennyiben a Takarék Csoport tagja nem két szerz6dést az Ugyféllel;

e amennyiben joger6sen lezart ligy Takarék Csoport tagja altali felllvizsgdlatat
kéri az Ugyfél.

3 A Takarék Csoport tagon tulmutato panaszok kezelése

3.1. Az Integraciot érint6 panaszok

Amennyiben a Panaszkezelésért felel6s szervezeti egység a szOvetkezeti hitelintézeti
integracié tobb tagjat vagy egészét érint6 panaszt észlel, ugy azt haladéktalanul koteles a
Compliance Officer-nek jelezni.

A Compliance Officer az eset korlilményeit, illetve a panasz targyat mérlegelve dont arrdl,
hogy a panaszt sziikséges-e a Kézponti Bank Compliance szakteriilete felé tovabbitani. (Ide
nem értve az egységes informatikai rendszert, illetve a kozponti terméket érint6 panaszt, errdl
a Kézponti Bank Compliance szakteriletét minden esetben értesiteni kell.)

A Kozponti Bank Compliance szakterllete dont a panasz tovabbi kezelése, illetve a Kdzponti
Bank illetékes terilete felé torténd tovabbitasa fel6l, majd a panasz vizsgalatanak eredményét
a Compliance Officer és a Compliance Koordinator részére is visszajelzi.

3.2. Az Integracios Szervezethez érkez6 panasz

Az Integracios Szervezet nem tartozik a Hpt., illetve a Bszt. hatdlya ald, nincsenek az e
torvényekhez kapcsolédd panaszkezelési kotelezettségei, de az Szhitv-bSl fakado,
megfelelGségbiztositasi feladatainak e téren is eleget téve, a neki cimzett, az Integracio tagjait
érint6 panaszokat a Compliance Officer-hez tovabbitja.

Az ekként beérkezé panaszok Ugyintézésér6l és megvalaszolasardl a panaszkezelésben
illetékes Takarék Csoport tag FUFK-je a Compliance Koordinatort folyamatosan tajékoztatja.

3.3. Panaszkezelés kozvetités soran

A Hpt., a Bit., illetve a Bszt. rendelkezései szerint a torvényben biztositott
pénzugyi/biztositasi/befektetési szolgaltatasi - tevékenység - a Ptk. szerinti megbizasi
jogviszony keretében - az e torvényekben meghatarozott kozvetité utjan is végezhetd
(kdzvetités).

A megbizasi jogviszony alapjan harmadik személyek / Ugyfelek felé a megbizé felel a
megbizottja tevékenységéért, és e felel6sségét joghatdlyosan nem is tudja kizdrni. A fenti
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felel&sség alapjan az Ugyfél a panaszat akar a megbizottnal, akdr a megbizénal is joghatélyosan
megteheti.

A megbizé és a megbizott jogviszonyaban a felelGsség a szolgdltatott termékért a megbizét, a
szolgaltatds maédjdért, kivitelezésért a megbizottat terheli, de a felel6sség felosztdsaban az
Ugyfelet nem érint6 mddon, egymas kozott kotelesek megéllapodni, mely felel8sség-
megosztast a megbizasi szerz6désben is kdtelesek rogziteni.

3.3.1. Panaszkezelési feladatok megosztasa kdzvetités soran

A Takarék Csoport tagja koételes jelen szabalyzat rendelkezéseit megismertetni a befektetési,
biztositasi és pénzligyi szolgaltatasainak az tgyfelek részére torténé kozvetitésére igénybe
vett kozvetitbivel is.

Az Integrdcios Szervezet felhatalmazza a Takarék Csoport tagjat, hogy jelen Szabalyzat
alkalmazasat kiterjessze a befektetési, biztositasi és pénziigyi szolgaltatasainak az tgyfelek
részére torténd kdzvetitésére igénybe vett kozvetitGire is.

A Takarék Csoport tagja a kozvetit6kkel kotott megbizasi szerz6désekben (pl. pénzvaltas,
zaloghazi hitelezés, hitelkozvetités) koteles el8irni a jelen Szabdlyzat rendelkezéseinek
megfelel6 panaszkezelési szabalyok alkalmazasat, illetve ennek be nem tartdsa, sulyos vagy
ismétl6dé megsértése esetére kikotni az azonnali hatdlyu felmondasi jogat.

Magat a panaszkezelést nem feltétleniil a megbizdonak kell végeznie, de a megbizdi kontrollt —
a panaszkezelésért felel8s szervezeti egysége, FUFK-je, és compliance funkcidja utjan - a
panaszkezelés teljes folyamata soran fenn kell tartania. Megbizéi kompetencidba, felel§sségi
korbe tartozé minden esetben a megbizdnak kell eljdrnia a panaszkezelés soran is.

A Takarék Csoport tagja altal megismert panaszok kezelése soran — sziikség esetén - szakértdgi
szinten bevonandd a kozvetitd alkalmazasarét felelGs szervezeti egység.

A feladatmegosztas valasztott moddja, részletes szabalyai és kontrollja a megbizasi
szerz6désben és a Takarék Csoport tagjanak eljarasrendjében is rogzitendé.

3.3.2. Afliggd kozvetité panaszkezelési tajékoztatoja

A kozvetitd altal az Ugyfél részére készitett panaszkezelési tajékoztatdjanak tartalmaznia kell
kiilonosen:

- apanasztétellel kapcsolatos alapvet6 szabalyok rogzitését,
- apanasztétel médjai és a valaszadasra nyitva allé hataridé megjelolését,

- arra vald utaldst, hogy a panasztétellel kapcsolatos részletes szabdlyokat a
panaszkezelési tajékoztatd tartalmazza, amelynek elérhet6ségét a kozvetitd koteles
megjeldlni,
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- tovabba annak jelzését, hogy az igénybe vett szolgaltatassal 6sszefliggs vitds tgyekben
az Ugyfél alternativ vitarendezés keretében a PBT-hez is fordulhat, vagy az MNB
fogyasztovédelmi hataskorébe tartozo esetekben az MNB-nél fogyasztovédelmi eljards
lefolytatasat kezdeményezheti; illetve koteles feltiintetni a PBT és az MNB
elérhetdségeit.

3.4. A Takarék Csoport tagja altal egyéb pénzigyi szolgaltato
megbizasa alapjan torténd kozvetités soran rogzitett panaszok
kezelése

A Takarék Csoport tagja altal végzett kozvetit6i tevékenység soran is a jelen szabalyzatban
rogzitett elvek mentén, az itt rogzitettek, vagy ezek megfelel6ség biztositasi, prudencialis
szintjét legalabb elérd szabalyok szerint kell eljarni.

4 Panaszlgyi nyilvantartas

A Takarék Csoport tagja a panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl, az ugyfelekt6l bekért dokumentumokrdl, valamint az tgyfelek adatairdl
évenként Ujrainditott, visszakereshets elektronikus nyilvantartdst vezet. A nyilvantartdsat agy
kell kialakitani, hogy abbdl a vdlaszadasi hatarid6 és annak betartasa egyértelmien
megallapithaté legyen, és az az lUigyfelek magas szint(i adatvédelmét biztositsa.

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig kell meg 6rizni, és azt az MNB kérésére bemutatni.

A panaszlgyi nyilvantartasban olyan adatokat indokolt nyilvantartani, amelyek sziikségesek a
panaszok okainak azonositdsdhoz, az utdéméréshez, a kockazatkezeléshez, és a
dontéshozatalhoz.

A panasznyilvantartas legaldbb az aldbbi adatokat tartalmazza:

a) a panasz benyujtasanak id6pontjat és a valaszadas hataridejét,

b) a Panaszkezelésért felelGs szervezeti egység altal torténd iktatds datumat,

c) a panaszos, illetve a panaszt benyujtd nevét, telefonon tett panasz esetén a panasz
egyedi azonosité szamat,

d) a panaszos ugylettel kapcsolatos adatokat,

e) a panasz termékbesorolasat,

f) ha a panasz kozvetit6 tevékenységét érinti, ennek tényét, és a kdzvetité megjelolését,

g) a panasz tipusat,

h) az Ugyfél altal tett panasz rovid leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény
megjelolését,

i) haa panasznak volt el6zménye, annak hivatkozasi sorszamat,
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j) a panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgalé intézkedés rovid leirdsat, elutasitas
esetén annak indokat, tovabba, hogy ezen intézkedés meghaladta-e a szabdlyozasban
elGirt hataridét (igen/nem),

k) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgaléd intézkedés hataridejét, a
végrehajtasaért felel6s személy megnevezését, az intézkedés végrehajtasanak
id6pontjat,

I) a panasz okozott-e reputdcids kockazatot,

m) a panaszos ligy statuszat (lezart/nyitott),

n) a panasz mindsitését (megalapozott, részben megalapozott, elutasitott)

0) a panaszra adott valaszlevél postara addsanak (elektronikus vdlasz esetén
megkiildésének) datumat.

A panaszigyi nyilvantartast ugy kell vezetni, hogy az alkalmas legyen a panaszok belsé nyomon
kdvetésére. A Takarék Csoport tagja panaszokrdl vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat
nyomon koveti és

a) észszer(i id6kozonként témajuk szerint csoportositja,

b) a panasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

c) megvizsgilja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményez a b) pont szerinti feltart tények és események korrekcidjara,

e) Osszefoglalja az ismétl6dé vagy rendszerszintl problémakat, jogi kockazatokat,

f) meghatarozza és elkiiloniti a Takarék Csoport tagja mikodése szerinti szenzitiv, azaz a
Takarék Csoport tagja mikodésére, illetve kilsé megitélésére kiemelt jelent&ség
hatdst gyakorlé ligyek korét,

g) elkiloniti a panaszligyintézést kdvetden az egyéb jogi forumokra kerilé panaszok
korét, igy

- az PBT,

- az MNB Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kdzpontja, illetve

- a birdsagok
elé kerul6 panaszigyeket és figyelemmel kiséri azok lezarasat, melyet 6sszevet sajat
kordbbi valaszaval, és a levont tapasztalatokat beépiti jov6beni m(ikodésébe.

5 A panaszkezeléssel kapcsolatos monitoring
tevékenység

A Takarék Csoport tagjdhoz és kozvetitGihez beérkezett Ugyfélbejelentések figyelemmel
kiséréséért (kiilonosen valaszadasi hatarid6k betartdsa, el6irt dokumentumok megléte) a
Panaszkezelésért felels szervezeti egység vezetdje felel.

A Takarék Csoport tagja folyamatos statisztikai adatgy(jtést végez és adatot szolgdltat a
mUikodési kockdzatok mérése érdekében, értékeli az észrevételeket, definidlja a panaszokat
generdld problémdkat, javaslatot tesz a rendszerek és folyamatok javitdsa, megel6z6
intézkedések megtétele érdekében.
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A FUFK — a fogyasztoi panaszok vonatkozdsaban — egyiittmiikddik a Panaszkezelésért felel8s
szervezeti egységgel. Ennek sordn biztositja, hogy a panaszkezelési szabalyzat a mindenkori
jogszabdlyoknak, a felligyeleti ajanlasoknak és a Takarék Csoport tagja belsé szabdlyozd
eszkozeinek, folyamatainak megfelel6en keriljon kialakitasra, sziikség esetén felllvizsgalatra,
valamint biztositja, hogy a panaszkezelés magas szinvonalon, az ligyfelek érdekvédelme szem
el6tt tartasaval torténjen.

A FUFK negyedévente a panaszok 10%-at elérd, de legaldbb 10 (tiz) darab (fele pénzforgalmi
szolgdltatast érint6, masik fele egyéb jellegl), eltér6 csatorndakon beérkezd,
szuroprébaszerlien kivalasztott, szolgaltatashoz kapcsolédd panaszbeadvany panaszkezelési
gyakorlatat is megvizsgalja, annak eredményét és az azok alapjan megfogalmazott feladatokat
kozli, illetve intézkedéseket ir el6 a panaszkezelésért felelGs szervezeti egység részére.

A FUFK — a panaszkezelésért felel8s szervezeti egység altal rendszeresen, de legaldbb
negyedévente megklldott beszamoldt, és sajat ellenérzéseinek tapasztalatait is felhaszndlva
— rendszeresen, negyedévente irasos tdjékoztatast készit a Takarék Csoport tagjanak
Ugyvezetése részére a Takarék Csoport tagjdhoz (és kozvetitSihez) érkezett panasziigyek
targyanak, vizsgalatanak eredményérdl, melyet a Compliance Koordinatornak is megkdild.

6 A Panaszkezelési Tajékoztato és kozzététele

A Takarék Csoport tagja a jelen szabalyzat hatdlyba Iépését kovetGen haladéktalanul elkésziti
és elfogadja a panaszkezelési eljarasrél, a panaszligyintézés madjardl szold, kozérthetd,
szakszer( és érdemi informacidkat tartalmazé dokumentumot ,Panaszkezelési Tajékoztaté”
elnevezéssel.

A Panaszkezelési Tajékoztatd jelen szabalyzat 1. szamu melléklete szerinti tartalommal
készitendé el, és azt a Takarék Csoport tagja altal alkalmazott fejléccel és /vagy elGlappal kell
ellatni, valamint a megjelolt helyeken a Takarék Csoport tagja adatait fel kell tintetni.

A Takarék Csoport tagja a Panaszkezelési Tajékoztatd fliggelékét képezd ,A Pénziigyi
szervezethez (Tarsasaghoz, biztositdhoz stb.) benydjtandd PANASZ” elnevezésli, MNB 3altal
készitett formanyomtatvany alkalmazasa mellett sajat panaszbejelenté formanyomtatvanyt
készithet. Amennyiben a Takarék Csoport tagja sajat formanyomtatvanyt rendszeresit, ugy
abban az MNB formanyomtatvdnydban foglalt elemeket rogziteni kell, de az MNB
formanyomtatvanya ebben az esetben is a Panaszkezelési Tajékoztatod fliggelékét kell, hogy
képezze és azt a Takarék Csoport tagjanak kozzé kell tennie.

A Panaszkezelési Tdjékoztatd, valamint annak fliggelékei szovegét6l egyéb eltérés nem
lehetséges.
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A Takarék Csoport tagja az aldbbi dokumentumokat azok elfogadasat kovetéen
haladéktalanul, jol lathaté moddon kihelyezi az dgyfélforgalom szamdra nyitva dllo
helyiségeiben és a székhelyén - kézvetité alkalmazdsa esetén annak a kézvetitést folytato
valamennyi telephelyén -, valamint — amennyiben jogszabalyban elGirt kotelezettsége
teljesitése céljabdl honlapot mikodtet — honlapjan panaszkezelésre vonatkozé meniipont
alatt is kozzé, illetve letolthetévé teszi:

- aPanaszkezelési Tajékoztatot;

- a Panaszkezelési Tajékoztatdk fliggelékét képez6 ,A Pénzlgyi szervezethez
(Tarsasaghoz, biztositdhoz stb.) benyujtandd PANASZ” elnevezésl, a MNB altal
rendszeresitett panaszbejelentési formanyomtatvany

- a Takarék Csoport tagja altal készitett Panaszbejelent6 Nyomtatvanyt (amennyiben a
Takarék Csoport tagja ilyet készitett);

- a Panaszkezelési Tajékoztatd tovabbi fliggelékeit;

- valamint az irdsbeli pénzligyi fogyasztévédelmi panasz benyujtdsdhoz szlikséges, a MNB
altal rendszeresitett formanyomtatvanyok elektronikus elérhetfségét:
(https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok)

Személyes Ugyfélkapcsolat alkalmaval az Ugyfél szdméra elegendd id6t és nyugodt
korilményeket, valamint kérésre kozos értelmezési lehetdséget kell biztositani a
panaszkezelési dokumentumok attanulmanyozasara.

7 Panaszkezelési eljarasrend

A Takarék Csoport tagja a jelen Panaszkezelési Szabalyzattal és a Takarék Csoport tagja
Panaszkezelési Tdjékoztatdjaval 6sszhangban all6 Panaszkezelési eljarasrendet készit és fogad
el. A Panaszkezelési eljardsrend célja a panaszkezelésnek a panasz beérkezésétél a vdlasz
Ugyfélnek torténd megkiildéséig tartd folyamatanak a Takarék Csoport tagja lizletmenetéhez,
egyedi mUikodési sajatossagaihoz igazodé meghatdrozasa, a feladatok és folyamatok
felelGseinek egyértelm( megjelolésével.

A Takarék Csoport tagja koteles a Panaszkezelési eljarasrendet jelen szabalyzattal
0sszhangban, legkés6bb 2019. madrcius 14-i hatdlyba |épéssel mddositani és elfogadni,
illet6leg az elfogadasrél a Compliance Koordinatort haladéktalanul, de legkésébb 2019.
marcius 20-ig értesiteni, a compliance@szhisz.hu e-mail cimen.

A Takarék Csoport tagja altal készitett Panaszkezelési eljarasrendnek legalabb az aldabbiakat
kell tartalmaznia:
a) a panaszkezelésért felelGs szervezeti egység megjelolését és elérhetGségeit (cim,
telefonszam, e-mail cim);
b) a FUFK személyét és elérhet8ségeit (cim, telefonszdm, e-mail cim);

35/2017. szamu SZHISZ kiils szabalyzat 30
Panaszkezelési szabalyzat V.2.0



2SN

SZOVETKEZETI HITELINTEZETEK,
INTEGRACIOS SZERVEZETE

c) a Takarék Csoport tagja panaszkezelés sordn alkalmazott eljarasanak részletes
leirasat, kifejtve, hogy mely szervezeti egység milyen feladattal vesz részt a
folyamatban;

d) a Takarék Csoport tagja befektetési- és pénziigyi szolgaltatdsainak az lgyfelek
részére torténé kozvetitésére igénybe vett kozvetit6ihez beérkezett panaszok
kezelésével kapcsolatos eljarasok részletes szabdlyait;

e) a kompenzacios eljarast, illetve annak az eljarasnak rovid leirdsat, melyet a Takarék
Csoport tagja a terhére anyagi kovetkezménnyel jaré ligyfélpanasz esetén kovet (az
eset dokumentdldsdnak madja - feljegyzés vagy jegyz6kényv-, értesitési-, déntési
szintek stb.);

f) a Takarék Csoport tagjanak Ugyvezetése tdjékoztatasat, az Ugyfélnek kiildott
valaszra ellenjegyzését, jovahagyasat igényl6 esetkorok felsoroldsat (meghatdrozott
Osszeget meghaladd pénziigyi- és befektetési szolgdltatdsi tevékenység nyujtdsdhoz
kapcsolodo kartéritési igény esetén);

g) a panaszigyek nyilvdntartdsdnak modjat, a panaszkezeléssel 6sszefliggésben
keletkez6 dokumentdcid nyilvantartdsanak és taroldsdnak maodjat, az ezért felelSs
szervezeti egység vagy alkalmazott — kizdrélag a beosztds jelélend6é meg pl.
fiokvezetd- megnevezését.

h) a kozvetitéssel érintett panaszok kezelését, a meghizé és a kozvetit6é feladatainak
részletes megjelolésével.

8 Kompenzacio

A panaszligyek pénziigyi rendezésének, a panaszbejelentés/panaszkezelés kapcsan felmerild
kompenzdaciés igények kezelésének szabdlyait a Takarék Csoport tagja Uzleti dontési
jogkdrében maga hatdrozza meg és rogziti eljarasrendjében.

9 Zaro és kiegészit6 rendelkezések

Jelen szabdlyzat hatalybalépésének datuma: 2019. 03.01.

A hatdlybalépéssel a jelen szabalyzatban foglalt elGirasok betartasa a szabalyzat alanyi hatdlya
ala tartozék szamara kotelezé.

A jelen szabdlyzat karbantartasdért az Integracids Szervezet Jogi és Szabdlyozasi Szakteriiletén
belil a Compliance Koordinator a felelGs.

Jelen szabdlyzat fellilvizsgalata sziikség szerint, de legaldbb kétévente esedékes.

A Takarék Csoport tagja legkés6bb 2019. marcius 14-ig koteles a Panaszkezelési eljarasrendjét
a jelen szabdlyzat rendelkezéseivel 6sszhangban mddositani, és az elfogadtatdsra vonatkozo
eljarasi rendje szerint illetékes szerveivel elfogadtatni, illetve err6l a Compliance Koordinatort
haladéktalanul, de legkés6bb 2019. marcius 20-ig értesiteni, a compliance@szhisz.hu e-mail

cimen.
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