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1 Altaldanos rész

1.1 A szabadlyzat célja

Jelen szabdlyzat célja, hogy az Szhitv. 11. § (1) bekezdés j) pontja alapjan a szévetkezeti
hitelintézeti integracid egységes mlikddése, irdnyitasa, tovdbbd a szovetkezeti hitelintézeti
integracid céljanak elérése érdekében a megfelel6ség biztositasdval kapcsolatosan
meghatdrozza az Integracidés Szervezet, a Kozponti Bank, valamint a szOvetkezeti
hitelintézetek panaszkezeléssel kapcsolatos feladatait, ezaltal biztositva az Integracids
Szervezet hitelintézeti tagjai vonatkozdsaban a panaszkezeléssel kapcsolatos jogszabalyi és
feligyeleti elvarasoknak valé egységes megfelelést.

1.2 A szabadlyzat targyi hatalya

A szabalyzat targyi hatdlya kiterjed a Magyar Takarékszovetkezeti Bank Zrt. (K6zponti Bank)
valamint a Szévetkezeti Hitelintézet (beleértve a Takarék Kereskedelmi Bank Zrt-t és a Takarék
Jelzalogbank Nyrt-t is) (a tovabbiakban egyiitt: Takarék Csoport) altal a Hpt. és Bszt. alapjan
kozvetlenil, vagy kozvetit6 Utjan nyujtott szolgdltatasokkal kapcsolatos panaszkezelésére és
a panaszkezelési feladatok ellatasanak Takarék Csoport szinten torténd 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 tajékoztatdsa és az incidensek nyilvantartasa); ezek kezelésére a
mindenkor hatalyos Adatvédelmi Szabdlyzat vonatkozik.

Ha az adatvédelmi incidens bejelentése - nem adatvédelmi jellegli - panaszt is tartalmaz, a
bejelentést az Adatvédelmi Tisztvisel6 Csoport és a Panaszkezelésért felels szervezeti egység
is koteles a ra irdnyado jogszabdlyi és belsd szabdlyzati (kiilonds tekintettel a valaszadasi
hatdridére vonatkozd) rendelkezések szerint megvalaszolni. Az érintett terliletek a feladat
megosztdsa és a valaszadds tartalma szempontjabol kotelesek egymassal egyeztetni.

1.3. A szabalyzat alanyi hatalya

A szabdlyzat alanyi hatalya kiterjed
- aTakarék Csoportra,
- aTakarék Csoport valamennyi vezet6jére és alkalmazottjara, és

- azlIntegrdcios Szervezetre.

35/2017. szamu SZHISZ kiils6 szabalyzat 5
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1.4 A szabalyzat alkalmazasa a Takarék Csoport kapcsolt

vallalkozasara, illetve kozvetitbjére

Az Integrdcids Szervezet jogosult ellendrizni a Takarék Csoport tagjanak Kapcsolt véllalkozdsa
és kozvetitGje megfelelGségi szabdlyok (a panaszkezelést is ideértve) szerinti miikodését.

Az Integraciods Szervezet — az egyenszilardsag biztositdsa érdekében — elvarja, hogy a Takarék
Csoport tagja Kapcsolt vallalkozasai és kozvetit6i vonatkozasaban is alkalmazza a szabalyzat

rendelkezéseit.

1.5 Kapcsolodo jogszabalyok, szabalyzatok

1.5.1. Jogszabalyok

jogszabaly szama

2013. évi CXXXV. torvény

2013. évi CXXXIX. toérvény
2013. évi CCXXXVII. toérvény

2007. CXXXVIII. torvény
2011. évi CXII. torvény
az Eurdpai Parlament és a Tandcs

(EU) 2016/679. sz. rendelete

2009. évi LXXXV. torvény
435/2016. (X11.16.) Korm. rendelet

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

jogszabaly megnevezése

a szovetkezeti hitelintézetek integraciojarél és egyes
gazdasdgi tdrgyu jogszabdlyok mddositasarol  (a
tovabbiakban: Szhitv.)

a Magyar Nemzeti Bankrdl (a tovabbiakban: Mnbtv.)

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

a befektetési vadllalkozdsokrol és az  arutbzsdei
szolgdltatokrol, valamint az  altaluk  végezhetd
tevékenységek szabalyairdl (a tovabbiakban: Bszt.)

az informaciés  Onrendelkezési  jogrol és  az
informdciészabadsagrdl (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 kivil
helyezésérdl (a tovabbiakban: GDPR)

a pénzforgalmi szolgaltatds nyujtasardl

a befektetésivéllalkozdsok, a pénzforgalmiintézmények, az
elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az
utalvanykibocsaték, a pénziigyi intézmények és a figgetlen
pénzligyi szolgaltatds kozvetit6k panaszkezelésének
eljardsaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrdl

a pénzforgalom lebonyolitasardl

35/2017. szam SZHISZ kiilsé szabalyzat
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46/2018. (X11.17.) MNB rendelet az egyes pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének
formdjara és médjdra vonatkozd részletes szabalyokrdl

13/2015. (X.16.) sz. MNB ajéanlas pénziigyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol

27/2018. (XI1.10.) sz. MNB ajanlds  a belsé védelmi vonalak kialakitasardl és m(ikodtetésérdl,
a pénzigyi szerveztek irdnyitasi és kontroll funkciojarol

1.5.2. Hivatkozott szabalyzatok, dokumentumok

szabalyzat azonositdja szabalyzat megnevezése

1.5.3. Hivatkozd szabalyzatok, dokumentumok

szabalyzat azonositdja szabalyzat megnevezése

1.5.4. Kapcsolédo dokumentumok, mellékletek

dokumentum X
fa dokumentum megnevezése
azonosito
1. sz. melléklet Panaszkezelési Tajékoztatd
35/2017. szam SZHISZ kiilsé szabalyzat 7
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1.6. Fogalmak

Compliance Koordinator:
az Integracids Szervezetnél a megfelel§ség biztositds (ezen belll a pénzmosds és
terrorizmus finanszirozdsa megel&zésével és megakadalyozasaval kapcsolatos
feladatok) integracios szintl koordindlasaért felel@s, illetve a jelen szabalyzatban az
Integracios Szervezet felé teljesitendd adatszolgdltatasok és bejelentések fogadasara
kijelolt személy. Kommunikdcids csatorna: compliance@szhisz.hu

Compliance Officer:
a Takarék Csoport tagjanal a jogszabalyoknak torténé megfelelésért felel6s személy. A
Kozponti Bank esetében a Compliance szakterlletének vezet6je, a Szovetkezeti
Hitelintézetek esetében a compliance funkcid ellatasara kijelolt személy, vagy a
compliance funkciot ellatd szervezeti egység vezetdje.

MNB:
a pénzlgyi kozvetitérendszer fellgyeletével kapcsolatos feladatkorében eljaré Magyar
Nemzeti Bank.

Fogyaszto:
az 6nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljard
természetes személy.

Fogyasztovédelmi ellenérzési eljaras:

a fogyasztd MINB-hez intézett kérelme alapjan indult eljards, melynek meginditdsara
abban az esetben kertilhet sor, ha

- a fogyasztd a pénziigyi szolgaltatonal mar megkisérelte a vita rendezését,
sikertelendl,

- a pénzligyi szolgaltatd jogszer(itlenll vagy megtéveszt6 modon jart el a
fogyasztéval szemben, és

- ajogsértés bekovetkezése 6ta nem telt el 5 év.

Fogyasztévédelmi ligyekért felelds kapcsolattarté (FUFK, Fogyasztévédelmi kapcsolattartd):
a Takarék Csoport tagjanal a fogyasztévédelmi Ggyekért felel6s, az MNB, a Compliance
Koordindtor és a Koézponti Bank Compliance szakteriiletének vezet6je részére irdsban
bejelentett kapcsolattartd, akinek személyében vagy elérhet&ségében bekovetkezett
valtozas is bejelentési kdtelezettség ala esik.

Szovetkezeti Hitelintézetek Integracios Szervezete vagy Integracios Szervezet:
a szOovetkezeti hitelintézet tekintetében a hitelintézetekre és befektetési vdllalkozasokra
vonatkozé prudencidlis kovetelményekrél és a 648/2012/EU rendelet mddositasardl
sz6l6 2013. junius 26-i 575/2013/EU eurdpai parlamenti és tandcsi rendelet (a
tovabbiakban: az Eurdpai Parlament és a Tanacs 575/2013/EU rendelete) 10. cikkében
meghatarozott kdzponti szerv feladatait ellatod szervezet.

35/2017. szamu SZHISZ kiils6 szabalyzat 8
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Kapcsolt vallalkozas:
a Takarék Csoport tagjanak ellenérzé befolyasa alatt m{ikodd szervezet.

Kozvetits:
e szabdlyzat alkalmazdsdban az a természetes vagy jogi személy, mely a Takarék
Csoport tagja szdmdra a szolgdltatas kozvetitését a Hpt. 10. § (1) bekezdés a) pont vagy
a Bszt. 111. § (1) bekezdése szerinti fliggs kdzvetit6ként végzi.

Ko6zponti Bank:

az Eurdpai Parlament és a Tanacs 575/2013/EU rendeletének 10. cikkében
meghatadrozott kozponti szerv feladatainak ellatdsaban e torvény felhatalmazdsa
alapjan kozrem(ikodo szdvetkezeti hitelintézetnek nem mingsilé hitelintézet; jelenleg
a Magyar Takarékszovetkezeti Bank Zrt.

Panasz:

Az ligyfélnek a szolgdltato - szerz6déskotést megel§z6, vagy a szerz6dés megkodtésével,
illetve a szerz6dés fennallasa alatti, a szolgaltatd részérdl torténd teljesitéssel, valamint
a szerz8déses jogviszony megsz(inésével, illetve az kdvetben a szerz6déssel dsszefliggd
magatartasat, tevékenységét vagy mulasztdsat érint6, irdsban vagy szoban tett
kifogast.

Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél nem kifogdst terjeszt el8, hanem

- altaldnos tajékoztatast, véleményt, allasfoglalast kér;

- méltanyossagi kérelmet terjeszt el6;

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

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

Pénziigyi Békéltetd Testiilet (PBT):
az MINB altal mlkodtetett, birédsagon kivili, alternativ vitarendezési férum, mely
lehet6séget nydjt a fogyasztok és az MNB altal felligyelt pénziigyi szolgdltatdk kozotti
pénzigyi targyu fogyasztdi jogvitak békés rendezéséhez.

Pénziigyi szervezet:
az MINB dltal felligyelt, az Mnbtv. 39. §-dban felsorolt dgazati jogszabdlyok ala tartozd
szervezetek.

Pénzforgalmi szolgaltatas:

a) afizetési szamldra torténd készpénzbefizetést lehetbvé tevd szolgdltatas, valamint a
fizetési szamla vezetéséhez sziikséges Osszes tevékenység,

b) a fizetési szamlardl torténd készpénzkifizetést lehetdvé tevd szolgaltatas, valamint a
fizetési szamla vezetéséhez sziikséges Osszes tevékenység,

c) a fizetési miveletek fizetési szamlak kozotti teljesitése,

35/2017. szamu SZHISZ kiils6 szabalyzat 9
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d) a c) pontban meghatdrozott szolgdltatds, ha a fizetési mlivelet teljesitése a
pénzforgalmi szolgdltatast igénybe vevé lgyfél rendelkezésére 3allé hitelkeretébdl
torténik,

e) a készpénz-helyettesits fizetési eszkdz - ide nem értve a csekket és az elektronikus
pénzt - kibocsdatasa, valamint fizetési mlveletek elfogadasa,

f) akészpénzatutalas,
g) a fizetés-kezdeményezési szolgdltatas,
h) aszamlainformdcids szolgaltatas.

Szovetkezeti Hitelintézet
a takarékszovetkezet, a hitelszovetkezet és minden olyan egyéb hitelintézet is,
amelynek m(kddését vagy amelynek betéteit 2013. janudr 1-jén Onkéntes
Takarékszovetkezeti intézményvédelmi alapok valamelyike védte, valamint az a
hitelintézet is, amelyet az Szhitv. 3. § (2) bekezdésének megfelel6en az Integracids
Szervezethez benyujtott csatlakozasi kérelme alapjan a Kdzponti Bank igazgatdsaganak
elézetes egyetértése, tovabbd az MNB el6zetes jovahagyasat kovetGen felvettek az
Integracios Szervezetbe.

Takarék Csoport:
a Szabalyzat vonatkozdsdban a Magyar Takarékszovetkezeti Bank Zrt. valamint a
Szovetkezeti Hitelintézetek, beleértve a Takarék Kereskedelmi Bank Zrt-t és a Takarék
Jelzalogbank Nyrt-t is.

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

Ugyfél:
az a természetes vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet, aki
a pénzligyi szervezet magatartasara, tevékenységére vagy mulasztdsdra vonatkozé
panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (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 fogaddsaért, kivizsgaldsdért, megvalaszoldsaért,
valamint nyilvantartasadért felelGs szervezeti egységet (Panaszkezelésért felel6s szervezeti
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egység) kijeldlni, melynek révén biztosithatd a panaszok teljes kor( és tisztességes
kivizsgaldsa, valamint azonosithatdk és enyhithet6k a lehetséges 6sszeférhetetlenségek.

A Panaszkezelésért felel6s szervezeti egység az ardnyossag elvének, valamint a Takarék
Csoport tagja tevékenysége jellegének megfelelen alakitandé ki; a Takarék Csoport tagjanak
mérlegelése szikséges a tekintetben, hogy e funkciot panaszkezelésért felel6s személyre vagy
egy meglévé szervezeti egységre delegdlja.

A Panaszkezelésért felelds szervezeti egység vezetGje biztositja és ellendrzi a panaszok
hatékony kezelésének menetét (kiilondsen a valaszaddsi hatdrid6k betartdsa, elGirt
dokumentumok megléte, jelentési kotelezettségek teljesitése), a belsé informacidaramlast,
valamint a nyilvantartdsok és adatszolgaltatasok megfelelGségét.

A Panaszkezelésért felelGs szervezeti egység vezetGje gondoskodik a panaszkezelési szabalyzat
(ideértve annak moédositasat is) hataridében torténd elkészitésérdl azzal, hogy a fogyasztoi
panaszok kezelésére vonatkozo szabdlyozoi tevékenységet a FUFK-kel egylittm(kddve koteles
ellatni.

A Panaszkezelési szervezeti egység vezetSje a panaszkezeléssel foglalkozéd Ugyintéz6k
vonatkozd jogszabalyi elSirasokkal, valamint a panaszkezelési szabdlyzattal ellentétes eljarasa
esetén megteszi a sziikséges intézkedéseket.

A Takarék Csoport tagjahoz beérkez6 panaszokrol a Panaszkezelésért felelés szervezeti egység
rendszeresen, negyedévenként irdsos jelentés formdjaban tajékoztatja a FUFK-6t.

Amennyiben az Ugyfélbejelentés nagyobb jelent6ségli visszaélésre vagy problémara
vonatkozik, a Panaszkezelésért felelds szervezeti egység rendkiviili jelentésben tajékoztatja a
Takarék Csoport tagjanak FUFK-jét, csaldsmegel6zési felel§sét, illetve a Belsd Ellendrzési
szervezetének vezet@jét; kartéritési vagy kartalanitasi igény esetén pedig a Takarék Csoport
tagjanak a muUkodési kockazatok nyilvantartasaért felel6s szervezeti egységét és —
amennyiben az Ugy jelent8sége indokolja és azzal a FUFK is egyetért — a Takarék Csoport
tagjanak Ugyvezetését, illetve a Compliance Koordinatort.

2.1.2 A fogyasztévédelmi Ggyekért felel&s kapcsolattarté (FUFK)

A FUFK a fogyasztdi panaszok kezelése vonatkozasaban a Panaszkezelésért felel6s szervezeti
egységgel egylttmukodik.

A FUFK biztositja, hogy a panaszkezelési szabalyzat a mindenkori jogszabalyoknak, az MNB
ajanlasainak, és a Takarék Csoport tagja belsd szabalyozé eszkozeinek, folyamatainak
megfelelen keriljon kialakitdsra, sziikség esetén felllvizsgdlatra, 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 tgyféllel valé jogviszony létrejottét
megel&z6en, annak fennalldsa alatt, és annak megsz(inését kovetben is — egységesen magas
szinvonall, az Ugyfelek érdekeit szem el6tt tartd, egylttm{kods, rugalmas, segitékész
szolgdltatdi magatartast folytasson a panaszkezelési gyakorlatdban felmerild problémak,
panaszok kezelése sordn is.

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

A FUFK felel az MNB-vel folytatott, a panaszkezelést érint§ kommunikacidért és annak
Compliance Koordindtor részére torténd bejelentéséért. (A Kézponti Bankkal és a Takarék
Csoport tagjanak Ugyvezetésével panaszkezelés vonatkozasdban folytatott kiemelt
jelent8ségl kommunikaciorol abban az esetben kell értesiteni a Compliance Koordindtort, ha
az kiemelt jelent6ségli Gigyre vonatkozik.)

A FUFK haladéktalanul értesiti a Compliance Officer-t és a Compliance Koordinatort a
panaszkezelési szabalyzat elkészitésérdl, modositasardl, valamint az illetékes testilet altali
elfogadasarol.

A FUFK rendszeres, negyedéves panaszkezelési beszamoldt készit, és azt minden negyedévet
kovetd honap 20. napjaig tovabbitja a Compliance Koordinator szamara.

A FUFK haladéktalanul bejelenti a Compliance Koordinator részére, ha a panaszkezelést érint8
jelentésebb vagy rendkivili esemény (kilondsen az Integracid egészét, az egységes
informatika rendszert, illetve kozponti 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 minimumkoévetelményeinek valo
megfelel§ségét, kiilondsen a jogorvoslati lehet§ségek feltlintetését;

- felhivja a Panaszkezelésért felelGs szervezeti egység figyelmét, ha a Takarék Csoport
tagjanak mikodésében, eljarasaban, gyakorlatdban jogi vagy mikddési kockazatot,
vagy jogszabadlysértést észlel, szlikség esetén kockazatot csokkentd vagy megsziintetd
javaslatot tesz, vagy intézkedési terv készitését inditvanyozza, indokolt esetben pedig
értesiti a Takarék Csoport tagjanak Ugyvezetését, illetve a Compliance Koordinatort;

- ellenérzi, hogy a Panaszkezelési Tdjékoztatd és fliggelékei a Takarék Csoport tagja
Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségeiben jol lathatdan, figyelemfelhivasra
alkalmas maddon, valamint - amennyiben jogszabalyban foglalt kotelezettsége
teljesitése céljabdl holnapot miikodtet - honlapjanak nyitdoldalan, kilon
panaszkezelésre vonatkozé menilipont alatt kozzétételre keriltek-e;
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- negyedévente szUrdéprébaszer( ellenbrzéseket végez;

- fogyasztovédelmi oktatasi anyagot dllit 0Ossze, melyben meghatdrozza a
panaszkezelési tudnivaldkat, az ismeretek elsajatitasat pedig vizsgakérdéssor utjan
ellendrizni.

A FUFK-re és tevékenységére, feladataira vonatkoz6 részletes rendelkezéseket az Integracids
Szervezet mindekori fogyasztévédelmi megfelelésrél sz6l6 szabalyzata tartalmazza.

2.1.3 A Compliance Koordinator

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

A Compliance Koordinator az adatszolgdltatdsok és a bejelentések elemzése alapjan javaslattal
élhet a Takarék Csoport tagja panaszkezelési gyakorlatdnak javitasara, és a visszatérd vagy a
rendszerszint{ problémak kezelésére, szlikség esetén szabdlyozasba illesztésére.

A Compliance Koordindtor a panaszkezelés targyaban érkezett megkeresésekre lehetfség
szerint, rovid hataridén belil valaszol.

A Compliance Koordinator kozvetiti a Takarék Csoport tagjai felé a hatdsagi elvardsokat, és
felhivja a figyelmet a szabalyozdi kdrnyezet valtozasara.

2.2. A panaszkezelés altalanos elvei

- ATakarék Csoport tagja egylittm(ikédik az ligyfelekkel a panasztételt megel6z6en, a
teljes panaszkezelési eljards folyamdn és vdlaszadast kdvetben, és az lgyféllel vald
kapcsolat teljes folyamataban a rugalmas, segit6kész szolgaltatéi magatartasra
torekszik.

- ATakarék Csoport tagja a panaszkezelési eljards soran az ligyfelek szerz6déshél eredé
jogaira és kotelezettségeire vonatkozdan a johiszemliség és a tisztesség, valamint az
adott helyzetben altalaban elvarhaté magatartas kdvetelményének jogszabdlyban
rogzitett dltalanos kereteit szem el&tt 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 panasziigyintézéssel foglalkozé
munkatarsai széleskorl, alapos ismeretekkel, valamint kell6 empatiaval
rendelkezzenek.
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A Takarék Csoport tagja koteles gondoskodni arrél, hogy az ligyfelek a panaszkezelés
menetérél (igy példaul panasz benyuljtdsdnak lehet6ségér6l és azok intézési
maodjardl) kozérthet6 és szakszer(i tajékoztatast kapjanak; személyes
ugyfélkapcsolat alkalmaval — az Ugyfél ez irdnyu kérése esetén — az ligyfél szdmara
elegendd idot és nyugodt koriilményt biztositson a panaszkezelési szabalyzat
attanulmanyozasara.

A Takarék Csoport tagja a mindenkori jogszabalyi elGirasoknak megfeleld, vilagos,
pontos és naprakész informacidt nyujt a panasztételre, a panaszkezelési eljarasra,
tovabba az lgyféljogok érvényesitésére vonatkozodan.

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhatd felé.
Az (igyfelet 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 felmerul6 tovabbi érdekellentétet,
valamint elkerilje a pénzigyi fogyasztoi, illetve minden mas jogvita kialakulasat.

A Takarék Csoport tagja minden esetben torekszik a panasz azonnali, helyben torténdé
megoldasara.

A Takarék Csoport tagja koteles az Ugyfél panaszat hataridében, teljeskériien és
sziikségtelen késedelem nélkiil kivizsgalni és megvalaszolni.

A panaszra adott valaszt kozérthetGen kell megfogalmazni, a fogyasztonak mingsiilé
Ugyfél panaszanak elutasitasa esetén pedig figyelemfelhivasra alkalmas modon kell a
PBT és az MNB el6tt kezdeményezhetd eljarasokroél tajékoztatast adni.

A panaszra és az Ugyfélre vonatkozé adatok a Hpt. szerint banktitoknak, a Bszt. szerint
értékpapirtitoknak, illetve a GDPR szerint személyes adatnak mind&siilnek, mely csak
a vonatkozo jogszabalyok és belsé szabdlyzatok rendelkezéseinek megfelel6en — az
Adatvédelmi Tisztvisel§ Csoport és a FUFK el6zetes véleményének kikérése utan —
adhaté ki harmadik személynek, hatdésagnak (kivéve a szabalyzatban rogzitett
hatdsdgi adatszolgaltatasok korét), illetve hozhatd nyilvanossagra. Az ilyen jellegli
megkereséseket a Panaszkezelésért felels szervezeti egységnek erre vald
hivatkozassal kell elutasitaniuk, vagy tigyintézésre az Adatvédelmi Tisztvisel6 Csoport
és a FUFK felé tovabbitaniuk.

A névteleniil benyujtott panasz tartalmatdl fuggbéen, kdzérdeklisége szerint egyedi
dontés alapjan kezelendd, érdemi vizsgalat lefolytatdsarol a Panaszkezelésért felelGs
szervezeti egység vezetGje dont.
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- A Panaszkezelésért felel6s szervezeti egység - az Ugyfél erre iranyuld kifejezett
kérésére - tdjékoztatja az Ugyfelet arrdl, hogy a panaszkezelési eljaras milyen
szakaszban van.

- ATakarék Csoport tagja el6segiti, hogy az lUgyfelek a panasztétel sordn a kifogasaikat
és azok indokait az adott panaszbeadvanyban lehet8ség szerint elkiilonitetten,
lényegre tordéen és felsorolasszertien 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 maddja

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

a) szobeli panasz:
- személyesen, illetve
- telefonon
b) irasbeli panasz:
- személyesen vagy mds dltal dtadott irat utjdn
- postai uton
- telefaxon
- elektronikus levélben
- Takarék Csoport tagja dltal lizemeltetett, kizdrolag a Takarék Csoport tagjdnak
tgyfele dltal hozzdférhetd internetes portdlon keresztiil.

Az Ugyfél eljdrhat meghatalmazott Gtjén is. A meghatalmazott eljdrdsdnak megkénnyitése
érdekében a Takarék Csoport tagja a meghatalmazdsra vonatkozdé mintdt a Panaszkezelési
T4jékoztatéban, valamint a Takarék Csoport tagja honlapjdnak nyité oldalan kilon
menilipontban, illetve az lgyfelek szdmdra nyitva allo helyiségekben teszi elérhetévé. A
Takarék Csoport tagja dltal készitett mintatdl eltéré formdtumu meghatalmazas is elfogadhaté
abban az esetben, ha az megfelel a kozokirati vagy a teljes bizonyité erejd maganokirati
formanak.

2.3.1. Szébeli panasz bejelentése, kezelése

2.3.1.1. K6z0s szabalyok

A szébeli panasz felvételét kdvetéen az Ugyfelet tajékoztatni kell a panaszt tovabbiakban
kezeld szervezeti egység elérhet6ségérdl.

A szobeli panasz esetén a Takarék Csoport tagja felhivja a panaszos figyelmét a panaszkezelési
szabalyzat elérhet&ségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljardsra vonatkozé
informaciokat.
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A szbbeli panaszt azonnal meg kell vizsgdlni, és lehetdség szerint orvosolni. Amennyiben a
panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, vagy ha a panasz kezelésével az Ugyfél nem ért
egyet, a Takarék Csoport tagja a panaszrél, és az azzal kapcsolatos 4alldspontjarol
jegyz6konyvet vesz fel, valamint telefonon ko6zolt panasz esetén megadja a panasz
azonositdsdara szolgdld adatokat.

A jegyz6kényv egy masolati példanyat személyesen kdzolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek
at kell adni, telefonon kozo6lt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyutt kell az
Ugyfélnek megkdildeni.

2.3.1.2. Személyesen kdzdlt panasz

Szdbeli panaszt személyesen a Takarék Csoport tagja valamennyi, az Ugyfelek szamara nyitva
allé helyiségében, annak nyitvatartdsi idejében, ennek hidnydaban a székhelyén minden
munkanapon 8 6ratdl 16 6rdig lehet tenni.

A Takarék Csoport tagja torekszik arra, hogy az Ugyfelek részére biztositsa a személyes
Ugyintézés id6pontjanak elektronikusan, vagy telefonon torténd el6zetes lefoglalasat.

2.3.1.3. Telefonon kozo6lt panasz

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

A Takarék Csoport tagja a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélszolgdlati Uigyintézé
él6hangos, az inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen bellli
bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az adott helyzetben altaldban elvdrhatd.

Telefonon kézélt szébeli panasz esetén a Takarék Csoport tagja felhivja az Ugyfél figyelmét
arra, hogy panaszarol hangfelvétel készil. A telefonon ko6z6lt panaszokrél készilt
hangfelvételt 6t évig meg kell 6rizni. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba 25 (huszondt) napon belll téritésmentesen rendelkezésére kell
bocsatani — kérésének megfelel6en — a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet
vagy a hangfelvétel masolatat.

A Takarék Csoport tagja a telefonon el6terjesztett szébeli panaszt lehet6ség szerint azonnal
megvizsgalja és szlikség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
szolgaltato a panaszrol jegyz6konyvet vesz fel.
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2.3.1.4 Jegyz6konyv

A panaszrodl felvett jegyz6konyv legaldbb az alabbiakat tartalmazza:
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 szolgdltatd neve és cime

e) a panasz részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszéban foglalt valamennyi kifogds
teljeskorlen kivizsgaldsra kerlljon

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ggytél figgben lgyfélszam
g) az Ugyfél 4ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevd személy és az
Ugyfél aldirdsa.

2.3.2. Irasbeli panasz bejelentése, kezelése

2.3.2.1. K6z0s szabalyok

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

Amennyiben az Ugyfél irdsban rogziti panaszat, és azt személyesen kivanja atadni (irasbeli
panasztétel személyesen), vagy akadalyoztatdsa miatt az irdsbeli panaszat egy kozremiikodé
igénybevételével juttatja el Takarék Csoport tagja részére (panasztétel mads daltal adott irat
utjan), akkor a Takarék Csoport tagja a panaszt minden estben koteles befogadni, és csak a
befogadast kovetSen vizsgalja meg, hogy a panasz az annak el6terjesztésére jogosulttol
szarmazik-e. Ebben az esetben a kozrem(ikodd személyét és eljarasi jogosultsagat nem kell
vizsgalni, mivel nem az Ugyfél helyett nyujt be panaszt, csupan a mar elkésziilt irdsbeli panasz
eljuttatdsaban mikodik kozre.

Amennyiben az Ugyfél az irdsbeli panaszat nem a Takarék Csoport tag Panaszkezelésért felel8s
szervezeti egysége részére kildi meg, Ugy a panaszt fogado szervezeti egység haladéktalanul
tovabbitja az Ugyfél panaszat a Panaszkezelésért felels szervezeti egysége részére.
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A Takarékcsoport tagja erre irdnyuld kérelem esetén, vagy az irdsbeli panasz benyujtasi
csatornajanak fluggvényében (e-mail, internetes banki fellilet) a panasz beérkezésének
visszaigazoldsakor irdsbeli tajékoztatast nyujt a panaszkezelési eljarasrol.

2.3.2.2. Személyesen vagy mas altal atadott panasz

Az irdsbeli panasz a Takarék Csoport tagja lgyfélszolgdlati iroddjaban, annak nyitvatartasi
idejében adhatd le személyesen vagy mds altal dtadott irat Gtjan.

Az Panaszbejelent6 nyomtatvany helyes tartalommal torténd kitoltéséhez - sziikség esetén
akdr az ligyintéz6 személyes kitdltését eléré szintl - segitséget kell nydjtani az Ugyfél részére.

Amennyiben az Ugyfél az irdsbeli panaszat nem a Takarék Csoport tag Panaszkezelésért felel6s
szervezeti egysége részére kiildi meg, vagy az tigyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében
nem a panaszok fogadasara kijelolt Ggyintéz6nek adja at, ugy haladéktalanul tovabbitja az
Ugyfél panaszat a Panaszkezelésért felels szervezeti egysége részére.

2.3.2.3. Telefax

Telefaxon a Takarék Csoport tagja altal kozzétett Panaszkezelési Tajékoztatdban
meghatdrozott telefax szamra kell az irdsbeli panaszt megkuldeni.

2.3.2.4. Postai ut

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

2.3.2.5. Elektronikus ut

Az Ugyfél irdsos panaszat elektronikus Uton a Takarék Csoport tagjanak Panaszkezelési
tajékoztatdban meghatdrozott elektronikus levelezési cimére kildi meg, vagy a Takarék
Csoport altal izemeltetett, kizardlag az Ugyfél altal hozzaférhetd internetes portalon keresztiil
tovabbitja.

A Takarék Csoport tagja az elektronikus eléréssel tovabbitott panaszt — Gzemzavar esetén
megfelel6 mas elérhetséget biztositva — folyamatosan fogadja, és az Ugyfél részére
haladéktalanul visszaigazold elektronikus levelet kiild, melyben az Ugyfél tajékoztatast kap
beadvanya beérkezésérél, és a Takarék Csoport tagja Panaszkezelési tajékoztatodjanak
elérhet8ségérdl.
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2.4. A panasz kezelése
2.4.1. Atvétel, rogzités, ligyféltajékoztatas

A Panaszkezelésért felel§s szervezeti egység a hozzd beérkezett panaszt haladéktalanul
nyilvantartasba veszi. A panasz Takarék Csoport tagjahoz torténd beérkezésének id6pontjat -
bejelentésének formajatdl flggetlenlil, minden esetben - visszakereshet6 maoddon
dokumentalni kell.

A szébeli panasz esetén a panasziligyintézéssel foglalkozé munkatars felhivja a panaszos
figyelmét a Panaszkezelési tajékoztatd elérhetéségére, amely tartalmazza a panaszkezelési
eljarasra vonatkozé informécidkat, illetve amennyiben az Ugyfél szébeli panaszat nem a
panaszkezelésért felel6s szervezeti egységnél terjeszti el6, a Takarék Csoport tagja panaszok
fogadasara kijelolt Ggyintézdje koteles az ligyfelet tajékoztatni a panaszt tovabbiakban kezel§
szervezeti egység elérhet6ségérdl is.

A Takarék Csoport tagja az lgyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségben leadott panasz
esetén szébeli, mig az Ugyfél erre irdnyuld kérelme esetén, telefonon, illetve e-mailen,
internetes portalon keresztll benyujtott panasz beérkezésének visszaigazolasakor irdsbeli
tdjékoztatast nyujt a panaszkezelési eljarasarol, illetve a panaszt tovabbiakban kezeld
szervezeti egység elérhet&ségérol.

2.4.2. Adatkezelés szabalyai

A Takarék Csoport tagja a panaszkezelés soran kilondsen a kovetkez6 adatokat,
dokumentumokat kérheti az Ugyféltél:

a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszdma,

e) értesités madja,

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

h) Ugyfél igénye,

i) a panasz aldtdmasztdsdhoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban 1évé olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazds és

k) a panasz kivizsgdldsahoz, megvalaszoldsdhoz sziikséges egyéb adat.
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A panaszt benyujtéd Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd el8irdsoknak
(GDPR, Adatvédelmi Szabdlyzat és kapcsolédd dokumentumok) rendelkezéseinek
megfeleléen kell kezelni.

2.4.3. A panasz kivizsgalasa

2.4.3.1. Altalanos szabalyok, hataridé

A panasz kivizsgdlasa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

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

A Takarék Csoport tagja az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal és az irasbeli panasszal
kapcsolatos indoklassal ellatott alldspontjat - a pénzforgalmi szolgaltatdsra vonatkozd panasz
kivételével - a panasz kozlését koveté 30 (harminc) naptdri napon belll kildi meg az
Ugyfélnek. (A panasz kdzlésének napja az a nap, amikor a szébeli panaszrél a jegyz6kényvet
felvették, illetve amikor az irdsbeli panaszt a Takarék Csoport tagja atvette, vagy hozza
telefaxon, postai, vagy elektronikus Uton beérkezett.)

Amennyiben a valaszaddasra nyitva allé hataridé utolsé napja hétvégére vagy munkasziineti
napra esik, a valaszt legkésébb az ezt megel6z6 munkanapon kell az Ugyfél részére
tovabbitani.

A panaszkezelésre el6irt hataridé meghosszabbitasdra nincs mad.

Ha nem adhatd valasz a jogszabaly altal el8irt hatdridén belll (példaul nem all rendelkezésre
a panasz kivizsgalasahoz sziikséges dokumentum), a Takarék Csoport tagja irdsban
tajékoztatja az Ugyfelet a késedelem okardl, és lehet8ség szerint megjeldli a vizsgélat
befejezésének varhatd idépontjat.

A pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos panasz esetén a Takarék Csoport tagja azirasbeli
panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovets 15 (tizendt)
munkanapon belil kiildi meg az Ugyfélnek.

Amennyiben a pénzforgalmi szolgdltatdssal 0sszefliggé panasz valamennyi eleme a Takarék
Csoport tagjan kivil allé okbdl 15 (tizenot) munkanapon belll nem vélaszolhaté meg, a
Takarék Csoport tagja ideiglenes valaszt kild az Ugyfélnek, amely az érdemi valasz
késedelmének okait, valamint a végsé vdlasz hataridejét is tartalmazza. A végsd valasz
megkiildésének hatdrideje ugyanakkor nem lehet kés6bbi, mint a panasz kozlését kovetd 35.
(harmincotodik) munkanap.

A pénzforgalmi szolgaltatdssal 6sszefliggé panaszok munkanapban megallapitott valaszadasi
hatarideje vonatkozasaban munkanap alatt a pénzforgalmi szolgdltatds nydjtasardl szoélé
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torvényben meghatdrozott munkanap - azaz az a nap, amelyen az Ugyfél pénzforgalmi
szolgaltatoja fizetési mlvelet teljesitése céljabdl nyitva tart - értendé.

2.4.3.2. A panasz megvalaszolasa

A Takarék Csoport tagja a panasz kivizsgalasat kdvetéen koteles olyan vdlaszt adni, amely
részletesen kitér a panasz teljes kor( kivizsgdlasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy
megolddsara vonatkozd intézkedésre.

A panaszok kezelése soran az Ggyfél minden kifogdsara kitérd, érdemi és kifejt6é valaszadasra
kell torekedni, a valaszadas soran kerulni kell a jogi, illetve banki szakkifejezések indokolatlan,
a megértést nehezité hasznalatat; egyszer( és kdnnyen érthet6 nyelvezet hasznalatara kell
torekedni.

A panaszra adott valaszt a Takarék Csoport tagja vildgos és kozérthet6 formaban fogalmazza
meg. A vdlasz akkor kozérthet6, ha az dltaldnosan tdjékozott, figyelmes és koriltekintd,
atlagos Ugyfél szamra érthetd, és nem csak a relevans jogszabalyhelyekre hivatkozik, hanem
roviden értelmezi is azokat.

A valasz — szlikség szerint — tartalmazza a panasz targyara vonatkozé szerzédési feltétel,
szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét.

A Takarék Csoport tagjanak panaszkezelésre kijelolt Uigyintéz6je a személyes panaszkezelés
soran targyilagosan koteles eljarni, a panasziigy kapcsdan nem foglalhat allast,
maganemberként nem formalhat véleményt.

Ha az Ugyfél a kordbban el6terjesztett, a Takarék Csoport tagja altal elutasitott panaszaval
azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a Takarék Csoport tagja a korabbi
allaspontjat fenntartja, valaszaddsi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd
hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén nyujtandd tajékoztatdas megadasaval is
teljesitheti.

Személyesen, szoban tett panasz Takarék Csoport tagja altali azonnali elfogadasa és
korrekcidja, illetve ennek a panaszos altali elfogaddsa esetén az irdasba foglalt valaszadas
mell6zhetd.

A Takarék Csoport tagja a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontjat tartalmazo
valaszt — az Ugyfél eltér6 rendelkezése hianyaban — elektronikus Uton kiildi meg, amennyiben
a panaszt az Ugyfél:

a) a kapcsolattartds céljabdl bejelentett és a szolgdltato altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrdl kildte, vagy

b) a Takarék Csoport tagja altal izemeltetett, kizarélag az Ugyfél altal hozzaférhetd
internetes portalon keresztiil terjesztette elé.
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A Takarék Csoport tagja a vélaszt oly médon kiild meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasdra, hogy a Takarék Csoport tagja a kildeményt kinek a részére és milyen
értesitési cimre kildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elklldésének
tényét és id6pontjat is. (Ez olyan zart, automatikus és utdlagos modositas ellen védelemmel
elldtott naplézd rendszer alkalmazasaval biztosithatd, amely a panaszra adott valaszra
vonatkozdan rogziti az elektronikus levél megkildésének tényét, id6pontjat, cimzettjét és
tartalmdnak elektronikus lenyomatat.)

Avalasz 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 kerUlt megkiildésre, emellett
c. kétséget kizdrdéan igazolja a kiildemény elklildésének tényét és
id6pontjat is.
vagy
b) a titokvédelmi szabalyok 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 valaszét az ligyfél részére, és ahhoz a személyesen vagy telefonon
tett panaszrol felvett jegyz6konyv masolati példanyat is mellékeli.

77 sr

2.4.3.3. A panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kdtelezettség

A panasz elutasitasa esetén tajékoztatni kell az Ugyfelet

- az elutasitas indokardl;

- a panaszos fogyasztéi besorolasardl (fogyasztd vagy nem fogyasztd);

- a panasz fogyasztovédelmi besoroldsardl (arrdl, hogy panasza a szerzddés
joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara irdnyul, és

- a jogorvoslati lehet&ségekrdl.

T4jékoztatdsi kotelezettségek a panasz, illetve a panaszos besorolasa alapjan:
A) Fogyaszténak nem mindsiilé Ugyfél altal benyujtott panasz elutasitdsa soran

jogorvoslatként a birdsdgot, a Takarék Csoport tagja székhelye szerint illetékes
birdsagot kell megjeldini.

B) Ha a panaszos fogyasztd, és panasza fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésére
iranyult, ezdltal az MNB hatdskorébe tartozik, akkor az Ugyfélnek kildott
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valaszlevélben figyelemfelhivasra alkalmas mddon tdjékoztatni kell az Ugyfelet az
aldbbi elérhet&ségrél:

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi K6zpont
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 érint6 nem
fogyasztovédelmi, hanem 4dltalanos jogvita (azaz a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba szerz6désszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos) rendezésére irdnyul, Ugy a panaszos

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

Ha a panasz a PBT hataskorébe is tartozik, akkor az Ugyfélnek kiildétt irdsos valaszlevélben
figyelemfelhivasra alkalmas médon kiemelve tajékoztatni kell az Ugyfelet az aldbbi
elérhet&ségrél:

Pénziigyi Békéltetd 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 aldvetési nyilatkozatot, amellyel a PBT altal
hozott hatdrozatot magara nézve kotelez6nek és végrehajthatdnak fogadta el.

B) és C) kozos szabalyok:

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

A valaszlevél jogorvoslatra vonatkozd bekezdésében kotelezé tajékoztatast nyujtani a
PBT/MNB Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithatd eljaras alapjaul
szolgald

e kérelem nyomtatvany aldbbi elektronikus elérhet6ségérdl:
(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 vdlaszlevél jogorvoslatra vonatkozé bekezdésében jdl lathatéan tajékoztatast kell
nydjtani arrél, hogy az Ugyfél kérelmére a PBT, illetve az MNB Pénzigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithatd eljards alapjaul szolgdld kérelem
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nyomtatvanyt a Takarék Csoport tagja elektronikus, vagy postai killdemény utjan
haladéktalanul és dijmentesen megkiildi az Ugyfélnek.

D) Ha a panasz nem tartozik sem az MNB, sem a PBT, sem a birésag hataskorébe, gy
tajékoztatni kell az lgyfelet arrdl, hogy tovabbi jogorvoslatra nincs lehetdsége.

2.4.3.4. Jogorvoslati hataskorok elhataroldsa

A) Az MINB hataskorébe tartozik kiilonosen a fogyasztovédelmi rendelkezések
megtartasanak ellendrzése, igy példaul:

kapott-e a panaszos

e éves elszamolast;

o el6zetes irdsos tdjékoztatdst a kamatemelésrdl;

e irasos tajékoztatast a KHR-rél;

e torlesztési tablazat;

o dijfizetési felszolitast vagy torlésértesitét;

e hatdridében valaszt a Takarék Csoport tagjahoz benyujtott panaszara
(illetve egydltaldn nem kapott vdlaszt).

B) Pénziigyi Békéltetés

A pénzigyi békéltetés, mint alternativ vitarendezési férum tipikusan a
maganszemélyek fogyasztévédelmi jogintézménye. A panaszos fogyasztoi
besoroldsat a PBT eljardsdra vonatkozé szabdlyok alapjan kialakitott alldspontja
hatarozza meg.

Nem mindGsiil fogyasztonak, ezért a Pénzligyi Békéltet§ Testillet eljdrasat sem
kezdeményezheti

a) azegyénivallalkozo,

b) egyénicég,

c) gazdasagi tarsasag,

d) jogiszemélyek,

e) jogiszemélyiség nélkili szervezetek,
f) tarsashazak.

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

o aszerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival, megszlinésével
e aszerz8désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos vitas Ugy.

D) Az Ugyfélnek jogorvoslatra nincs lehetdsége:

e aTakarék Csoport tagja alkalmazottjanak, kozvetit§jének udvariatlan
magatartasat kifogdsold panasz esetén;
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e aTakarék Csoport tagja munkaszervezési gyakorlatat kifogdsold panasz (pl. az
igyfélfogaddsra nyitva dllé helyiségben személyesen megjelené Ugyfél
esetében a vdrakozdsi idé hosszdnak kifogdsoldsa) esetén;

o aTakarék Csoport tagjahoz torténé méltanyossdgi kérelem benyujtasa esetén;

e amennyiben a Takarék Csoport tagja nem kot szerzédést az Ugyféllel;

e amennyiben joger6sen lezart gy 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 felel8s szervezeti egység a szOvetkezeti hitelintézeti
integrdcid tobb tagjat vagy egészét érint6 panaszt észlel, Ugy azt haladéktalanul koteles a
Compliance Officer-nek jelezni.

A Compliance Officer az eset korllményeit, illetve a panasz tdrgyat mérlegelve dont arrdl,
hogy a panaszt sziikséges-e a Kozponti Bank Compliance szakterilete felé tovabbitani. (Ide
nem értve az egységes informatikai rendszert, illetve a kozponti terméket érint6 panaszt, errél
a Koézponti Bank Compliance szakteriletét minden esetben értesiteni kell.)

A Kbzponti Bank Compliance szakterllete dont a panasz tovabbi kezelése, illetve a Kézponti
Bank illetékes terilete felé torténd tovabbitdsa felél, majd a panasz vizsgalatanak eredményét
a Compliance Officer és a Compliance Koordinator részére is visszajelzi.

3.2. Az Integracios Szervezethez érkez6 panasz

Az Integracids Szervezet nem tartozik a Hpt., illetve a Bszt. hatdlya ald, nincsenek az e
torvényekhez kapcsolédd panaszkezelési kotelezettségei, de az Szhitv-b6l fakado,
megfelel§ségbiztositasi feladatainak e téren is eleget téve, a neki cimzett, az Integracid tagjait
érint6 panaszokat a Compliance Officer-hez tovabbitja.

Az ekként beérkezd panaszok Ulgyintézésér6l és megvalaszolasardl a panaszkezelésben
illetékes Takarék Csoport tag FUFK-je a Compliance Koordindtort folyamatosan tdjékoztatja.

3.3. Panaszkezelés kozvetités soran

A Hpt, a Bit., illetve a Bszt. rendelkezései szerint a torvényben biztositott
pénzigyi/biztositasi/befektetési szolgdltatasi - tevékenység - a Ptk. szerinti megbizasi
jogviszony keretében - az e torvényekben meghatdrozott kozvetité Utjan is végezhetd
(kdzvetités).

A megbizasi jogviszony alapjan harmadik személyek / Ugyfelek felé a megbizo felel a
megbizottja tevékenységéért, és e felelGsségét joghatalyosan nem is tudja kizarni. A fenti
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felel@sség alapjan az Ugyfél a panaszat akdr a megbizottnal, akar a megbizéndl is joghatalyosan
megteheti.

A megbizé és a megbizott jogviszonyaban a felel6sség a szolgaltatott termékért a megbizét, a
szolgaltatds maodjaért, kivitelezésért a megbizottat terheli, de a felel6sség felosztasaban az
Ugyfelet nem érint6 modon, egymas kozott kotelesek megallapodni, mely felel&sség-
megosztast a megbizasi szerz6désben is kotelesek rogziteni.

3.3.1. Panaszkezelési feladatok megosztasa kdzvetités soran

A Takarék Csoport tagja koteles jelen szabalyzat rendelkezéseit megismertetni a befektetési,
biztositasi és pénzlgyi szolgdltatasainak az lgyfelek részére torténd kozvetitésére igénybe
vett kozvetitbivel is.

Az Integracios Szervezet felhatalmazza a Takarék Csoport tagjat, hogy jelen Szabalyzat
alkalmazasat kiterjessze a befektetési, biztositasi és pénzigyi szolgdltatasainak az tgyfelek
részére torténd kozvetitésére igénybe vett kozvetitbire is.

A Takarék Csoport tagja a kozvetitSkkel kotdtt megbizasi szerz8désekben (pl. pénzvaltds,
zaloghdzi hitelezés, hitelkozvetités) koteles elSirni a jelen Szabdlyzat rendelkezéseinek
megfeleld panaszkezelési szabdlyok alkalmazasat, illetve ennek be nem tartdsa, sulyos vagy
ismétl6dd megsértése esetére kikotni az azonnali hatdlyu felmondasi jogat.

Magat a panaszkezelést nem feltétlenil a megbizdnak kell végeznie, de a megbizdi kontrollt —
a panaszkezelésért felel8s szervezeti egysége, FUFK-je, és compliance funkciéja Utjan - a
panaszkezelés teljes folyamata soran fenn kell tartania. Megbizoi kompetencidba, felel6sségi
korbe tartozé minden esetben a megbizdnak kell eljarnia a panaszkezelés sordn is.

A Takarék Csoport tagja altal megismert panaszok kezelése soran — sziikség esetén - szakértdi
szinten bevonandé a kdzvetit6 alkalmazasarét felelds szervezeti egység.

A feladatmegosztas valasztott mddja, részletes szabdlyai és kontrollia a megbizasi
szerz8désben és a Takarék Csoport tagjanak eljarasrendjében is rogzitendé.

3.3.2. Afuggo kozvetitd panaszkezelési tajékoztatdja

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

- apanasztétellel kapcsolatos alapveté szabalyok rogzitését,
- apanasztétel mddjai és a valaszaddsra nyitva allo hataridé megjelolését,

- arra vald utaldst, hogy a panasztétellel kapcsolatos részletes szabalyokat a
panaszkezelési tajékoztatd tartalmazza, amelynek elérhetéségét a kozvetité koteles
megjeldini,
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- tovabbd annakjelzését, hogy az igénybe vett szolgaltatdssal 0sszefliggd vitas ligyekben
az Ugyfél alternativ vitarendezés keretében a PBT-hez is fordulhat, vagy az MNB
fogyasztévédelmihataskdrébe tartozo esetekben az MNB-nél fogyasztovédelmi eljards
lefolytatasat kezdeményezheti; illetve koteles feltlintetni a PBT és az MNB
elérhetGségeit.

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

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

4 Panaszlgyi nyilvantartas

A Takarék Csoport tagja a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrél, az Ugyfelektsl bekért dokumentumokrél, valamint az Ugyfelek adatairdl
évenként Ujrainditott, visszakereshetd elektronikus nyilvantartdst vezet. A nyilvantartdsat ugy
kell kialakitani, hogy abbdl a valaszadasi hatdrid6 és annak betartdasa egyértelm(ien
megallapithatd legyen, és az az ligyfelek magas szint(i adatvédelmét biztositsa.

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

A panaszligyi nyilvantartasban olyan adatokat indokolt nyilvantartani, amelyek sziikségesek a
panaszok okainak azonositdsdahoz, az utdméréshez, a kockdzatkezeléshez, és a
dontéshozatalhoz.

A panasznyilvantartds legaldabb 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 azonositd szamat,

d) a panaszos lgylettel kapcsolatos adatokat,

e) a panasz termékbesoroldsat,

f) haa panasz kozvetit6 tevékenységét érinti, ennek tényét, és a kdzvetité megjeldlését,

g) a panasz tipusat,

h) az Ugyfél éltal 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 szolgdld intézkedés rovid leirdsat, elutasitas
esetén annak indokat, tovabb3, hogy ezen intézkedés meghaladta-e a szabdlyozdsban
elGirt hataridét (igen/nem),

k) a panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgald intézkedés hatdridejét, a
végrehajtasaért felel6s személy megnevezését, az intézkedés végrehajtdsanak
id6pontjat,

I) a panasz okozott-e reputdcids kockazatot,

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

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

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

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

a) észszerl id6kozonként témajuk szerint csoportositja,

b) a panasz okdt képezd tényeket és eseményeket feltdrja, azonositja,

c) megvizsgdlja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatdssal lehetnek-e mas
eljadrasra, termékre vagy szolgdltatasra,

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

e) osszefoglalja az ismétl6d6 vagy rendszerszint(i problémakat, jogi kockdzatokat,

f) meghatarozza és elkiloniti a Takarék Csoport tagja mikodése szerinti szenzitiv, azaz a
Takarék Csoport tagja mikddésére, illetve kilsé megitélésére kiemelt jelent&ségl
hatdast gyakorlé tigyek korét,

g) elklloniti a panaszligyintézést kovetSen az egyéb jogi férumokra keril6 panaszok
korét, igy

- az PBT,

- az MINB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontja, illetve

- a birdsagok
elé ker(il6 panasziigyeket és figyelemmel kiséri azok lezdrasat, melyet 0sszevet sajat
kordbbi vdlaszdval, és a levont tapasztalatokat beépiti jovébeni m(ikodésébe.

5 A panaszkezeléssel kapcsolatos monitoring
tevékenység

A Takarék Csoport tagjahoz és kozvetit6ihez beérkezett Ugyfélbejelentések figyelemmel
kiséréséért (kulonosen valaszadasi hatarid6k betartasa, el6irt dokumentumok megléte) a
Panaszkezelésért felel@s szervezeti egység vezetdje felel.

A Takarék Csoport tagja folyamatos statisztikai adatgy(jtést végez és adatot szolgaltat a
mUikodési kockazatok mérése érdekében, értékeli az észrevételeket, definidlja a panaszokat
generalé problémdkat, javaslatot tesz a rendszerek és folyamatok javitdsa, megel6z6
intézkedések megtétele érdekében.
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A FUFK — a fogyasztoi panaszok vonatkozdsaban — egylttm(ikédik a Panaszkezelésért felels
szervezeti egységgel. Ennek soran biztositja, hogy a panaszkezelési szabalyzat a mindenkori
jogszabalyoknak, a felligyeleti ajanlasoknak és a Takarék Csoport tagja belsé szabalyozd
eszkozeinek, folyamatainak megfelel6en keriiljon kialakitasra, sziikség esetén fellilvizsgdlatra,
valamint biztositja, hogy a panaszkezelés magas szinvonalon, az Ggyfelek érdekvédelme szem
el6tt tartdsaval torténjen.

A FUFK negyedévente a panaszok 10%-at elérd, de legalabb 10 (tiz) darab (fele pénzforgalmi
szolgdltatast érint6, masik fele egyéb jellegli), eltér6 csatorndkon beérkez6,
szUroprobaszer(ien 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 éltal rendszeresen, de legaldbb
negyedévente megkilildott beszamoloét, és sajat ellenbrzéseinek tapasztalatait is felhasznalva
— rendszeresen, negyedévente irdsos tdjékoztatdst készit a Takarék Csoport tagjanak
Ugyvezetése részére a Takarék Csoport tagjdhoz (és kdzvetitSihez) érkezett panasziigyek
targyanak, vizsgalatanak eredményérél, melyet a Compliance Koordinatornak is megkdld.

6 A Panaszkezelési Tajékoztatod és kozzététele

A Takarék Csoport tagja a jelen szabdlyzat hatalyba [épését kdvetben haladéktalanul elkésziti
és elfogadja a panaszkezelési eljarasrdl, a panasziigyintézés maodjardl szolo, kdzérthetd,
szakszer({ és érdemi informdciokat tartalmazé dokumentumot ,Panaszkezelési Tdjékoztato”
elnevezéssel.

A Panaszkezelési Tajékoztatd jelen szabalyzat 1. szdmu melléklete szerinti tartalommal
készitend§ el, és azt a Takarék Csoport tagja altal alkalmazott fejléccel és /vagy el6lappal kell
ellatni, valamint a megjelolt helyeken a Takarék Csoport tagja adatait fel kell tintetni.

A Takarék Csoport tagja a Panaszkezelési Tajékoztatd fliggelékét képezé ,A Pénzlgyi
szervezethez (Tarsasaghoz, biztositéhoz stb.) benyujtandd PANASZ” elnevezésl, MNB altal
készitett formanyomtatvany alkalmazdsa mellett sajat panaszbejelenté formanyomtatvanyt
készithet. Amennyiben a Takarék Csoport tagja sajat formanyomtatvanyt rendszeresit, ugy
abban az MNB formanyomtatvanyaban foglalt elemeket rogziteni kell, de az MNB
formanyomtatvdnya ebben az esetben is a Panaszkezelési Tajékoztato fluggelékét kell, hogy
képezze és azt a Takarék Csoport tagjanak kozzé kell tennie.

A Panaszkezelési Tajékoztatd, valamint annak fliggelékei szovegétdl egyéb eltérés nem
lehetséges.
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A Takarék Csoport tagja az aldbbi dokumentumokat azok elfogaddsdt kovetben
haladéktalanul, jol ldthatdé mddon kihelyezi az dgyfélforgalom szdmdra nyitva dllo
helyiségeiben és a székhelyén - kézvetité alkalmazdsa esetén annak a kézvetitést folytato
valamennyi telephelyén -, valamint — amennyiben jogszabdlyban el6irt kotelezettsége
teljesitése céljabdl honlapot mikodtet — honlapjan panaszkezelésre vonatkozé menilipont
alatt is kozzé, illetve letodlthetévé teszi:

- a Panaszkezelési Tdjékoztatot;

- a Panaszkezelési Tajékoztatdk fliggelékét képez§ ,A Pénzigyi szervezethez
(Tarsasaghoz, biztositéhoz stb.) benyujtandd PANASZ” elnevezés(i, a MNB Aaltal
rendszeresitett panaszbejelentési formanyomtatvany

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

- a Panaszkezelési Tdjékoztatd tovabbi fliggelékeit;

- valamint az irasbeli pénzigyi fogyasztévédelmi panasz benyujtasahoz sziikséges, a MNB
altal rendszeresitett formanyomtatvanyok elektronikus elérhetGségét:
(https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok)

Személyes Ugyfélkapcsolat alkalméval az Ugyfél szamara elegendé id6t és nyugodt
kortlményeket, valamint kérésre koz0s 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 Tdjékoztatdjdval 6sszhangban allé Panaszkezelési eljardsrendet készit és fogad
el. A Panaszkezelési eljarasrend célja a panaszkezelésnek a panasz beérkezésétél a valasz
Ugyfélnek torténd megkiildéséig tartd folyamatanak a Takarék Csoport tagja tizletmenetéhez,
egyedi mikodési sajatossdgaihoz igazodd meghatdrozdsa, a feladatok és folyamatok
felel6seinek egyértelm( megjelolésével.

A Takarék Csoport tagja koteles a Panaszkezelési eljarasrendet jelen szabalyzattal
0sszhangban, legkés6bb 2019. marcius 14-i hatdlyba |épéssel modositani 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 eljardsrendnek legaldbb az aldbbiakat
kell tartalmaznia:
a) a panaszkezelésért felelSs szervezeti egység megjelolését és elérhetGségeit (cim,
telefonszam, e-mail cim);
b) a FUFK személyét és elérhet8ségeit (cim, telefonszdm, e-mail cim);
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c) a Takarék Csoport tagja panaszkezelés sordn alkalmazott eljdrasanak részletes
leirdsat, kifejtve, hogy mely szervezeti egység milyen feladattal vesz részt a
folyamatban;

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

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

f) a Takarék Csoport tagjanak Ugyvezetése tdjékoztatdsat, az Ugyfélnek kildott
valaszra ellenjegyzését, j6vahagydsat igényl6 esetkordk felsorolasat (meghatdrozott
Osszeget meghaladd pénziigyi- és befektetési szolgdltatdsi tevékenység nyujtdsdhoz
kapcsolédo kartéritési igény esetén);

g) a panaszigyek nyilvantartdasdanak maddjat, a panaszkezeléssel 0Osszefliggésben
keletkezd dokumentdacio nyilvantartasanak és taroldsanak modjat, az ezért felelGs
szervezeti egység vagy alkalmazott — kizdrélag a beosztds jelélendé meg pl.
fidkvezets- megnevezését.

h) a kozvetitéssel érintett panaszok kezelését, a megbizd és a kozvetit6 feladatainak
részletes megjelolésével.

8 Kompenzacio

A panaszligyek pénzigyi rendezésének, a panaszbejelentés/panaszkezelés kapcsan felmerilé
kompenzacids igények kezelésének szabdlyait a Takarék Csoport tagja Uzleti dontési
jogkorében maga hatdrozza meg és rogziti eljarasrendjében.

9 Zaro és kiegészitd rendelkezések

Jelen szabdlyzat hatalybalépésének datuma: 2019. 03.01.

A hatdlybalépéssel a jelen szabalyzatban foglalt el6irdsok betartdsa a szabalyzat alanyi hatalya
ala tartozék szamara kotelezé.

A jelen szabdlyzat karbantartdsaért az Integrdcios Szervezet Jogi és Szabalyozasi Szakteriletén
belll a Compliance Koordinator a felelds.

Jelen szabalyzat felllvizsgdlata szikség szerint, de legalabb kétévente esedékes.

A Takarék Csoport tagja legkésébb 2019. marcius 14-ig kdteles a Panaszkezelési eljarasrendjét
a jelen szabalyzat rendelkezéseivel 6sszhangban maddositani, és az elfogadtatasra vonatkozé
eljardsi rendje szerint illetékes szerveivel elfogadtatni, illetve errél a Compliance Koordinatort
haladéktalanul, de legkés6bb 2019. marcius 20-ig értesiteni, a compliance@szhisz.hu e-mail

cimen.
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