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Az MTB Magyar Takarékszovetkezeti Bank Zartkorien Miikodo
Részvénytarsasag (MTB Zrt.)
Panaszkezelési Tajékoztatoja

Tisztelt Ugyfeliink!

Az MTB Magyar Takarékszovetkezeti Bank Zartkoriien Mikod6 Részvénytarsasag (a tovabbiakban:
Tarsasdg) munkatarsai mindent megtesznek annak érdekében, hogy Ont a lehetd leghatékonyabban
szolgaljak ki, és On a Téarsasag szolgéltatasaival, termékeivel maradéktalanul elégedett legyen.

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

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

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

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

Figyelmét és egyiittmiikodését koszonjiik!

MTB Magyar Takarékszovetkezeti Bank
Zartkorien Miikodoé Részvénytarsasag
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1. Panaszbejelentés modja a Tarsasagnal

A Tarsasag az Ugyfelei altal eléterjesztett panaszbejelentéseket az aldbbi modon fogadja el:
e szdéban:

o a személyesen: a Tarsasag székhelyén (1122 Budapest, Pethényi kéz 10.), nyitvatartasi idében,
minden munkanapon 8:00 o6ratol 16:00 o6rdig, valamint a Bank honlapjan (és a
Panaszkezelési Tajékoztatdo mellékleteként) kozzétett Fioklista elnevezésii dokumentumban
megjelolt tigyfélszolgalati helyeken (ligyfélszolgalati helyeink elérhet6ségérdl telefonon is
érdeklodhet a 06-1/202-3777, a 06-1/457-8907, valamint a 06-1/457-8912 telefonszamon).

o telefonon: a 06-1/202-3777, a 06-1/457-8907, valamint a 06-1/457-8912 telefonszdmon, a hét
minden napjan 8 és 16 ora kozott, csiitdrtokonként 8 és 20 ora kozott.

e irasban:

o személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,

o postai Gton a Tarsasag székhelyére cimezve (1122 Budapest, Pethényi koz 10.)

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

o elektronikus levélben a hét minden napjan 0-24 o6raig, az mtbpanasz@takarek.hu vagy
info@takarek.hu e-mail cimen fogadja

Meghatalmazott utjan:

Amennyiben On meghatalmazott utjan kivanja benytjtani panaszat, erre is lehetésége nyilik, ekkor a
meghatalmazast minden esetben kozokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell
foglalni, ezért kérjiik, tigyeljen arra, hogy a meghatalmazas a Polgari Perrendtartasrol szol6 2016. évi
CXXX. torvényben meghatarozott - a kozokiratra és a teljes bizonyito erejii maganokiratra vonatkozo
- kovetelményeknek eleget tegyen. Javasoljuk, hogy a jelen Tajékoztatd mellékiletében talalhato
nyomtatvanyt hasznalja.

2. Az irasos panasz formaja

Papiron irott panaszit On el6terjesztheti:
e On 4ltal megirt levélként,
e a Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett formanyomtatvanyon (melléklet),
e a Tarsasag panaszbejelentések megtételére rendszeresitett formanyomtatvanyan (melléklet).

irasos panaszat elektronikus levélben is eljuttathatja a TArsasag részére, a fent jelolt moédon:

e On altal megirt levélként,

e a Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett formanyomtatvanyon (melléklet) annak elektronikus
uton torténd megkiildésével,

e a Tarsasag panaszbejelentések megtételére rendszeresitett formanyomtatvanyan (melléklet).

Tajékoztatjuk, hogy a Magyar Nemzeti Bank altal a fogyasztéi panasz bejelentésére kialakitott
formanyomtatvany elérhetd az tgyfélszolgalati helyeken, valamint a Tarsasdg honlapjanak
nyitoéoldalan talalhato, kiilén a panaszkezelésre vonatkozd meniipont alatt is.
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3. A panasz kivizsgalasa

A panaszok bejelentése, Kkivizsgaliasa, valamint megvalaszolasa téritésmentes, azért Kkiilon dij
nem szamithato fel.

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

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

e név

o lakcim (szekhely), illetve levelezési cim

e azonositd szam (szerzdédésszam, hitelazonositéo szam, bankszdamlaszam, bankkdrtya
szdma stb.)

e ‘értesités modja

o telefonszam

e panasszal érintett termék/szolgaltatas

e panasz leirdsa, oka

e panasza alatdmasztisahoz sziikséges, az On birtokaban 1évé dokumentumok masolata,
amely nem all a Tarsasag rendelkezésére

e meghatalmazott Gitjan torténd eljaras esetén, érvényes meghatalmazas

e apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsahoz sziikségesnek itélt egyéb adat

e apanasz kozvetitéssel valo érintettsége

4. Panaszkezelés kozvetito alkalmazasa esetén

A Tarsasag altal a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol szolo 2013. évi CCXXXVIL
torvény (Hpt.) alapjan végzett pénziigyi szolgaltatasi, illetve a befektetési vallalkozasokrol és az
arutézsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhetd tevékenységek szabalyairdl szolo 2007.
CXXXVIII. torvény (Bszt.) szerinti befektetési szolgaltatasi tevékenységet e torvényekben
meghatarozott kozvetitd utjan, illetve kozvetitoként is végezheti. A kdzvetitd tevékenységéért az
Ugyfelek felé a megbizd pénziigyi intézmény felel, e feleldsség joghatalyosan nem zarhat6 ki. Ezen
feleldsség alapjan az Ugyfél panaszit akar a kdzvetiténél, akdr a megbizonal is benytjthatja.

A Tarsasag altal igénybe vett kozvetitd is a jelen Panaszkezelési Tajékoztatd rendelkezéseinek
megfeleld panaszkezelési szabalyokat koteles alkalmazni.
5. Szdbeli és telefonos panaszbejelentés
A Tarsasag a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehetdség szerint orvosolja.
Telefonon ko6z6lt szobeli panasz esetén az ligyfélszolgalati ligyintéz0 élohangos, az inditott hivas

sikeres felépiilésének idOpontjatol szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében a Tarsasag ugy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.
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Amennyiben a panasz azonnali kivizsgildsa és orvoslidsa nem lehetséges, vagy On a panasz
kezelésével nem ért egyet, gy az On szdbeli panaszarél a Tarsasag munkatarsa Jegyzokdnyvet vesz
fel, valamint megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat (az azonosito a hivas idépontja és a
panaszos hivoszama).

A Jegyzékonyv kitdltését kovetden, a Tarsasag a panaszra adott valasszal egyiitt megkiildi Onnek a
JegyzOkonyv masolati példanyat.

Felhivjuk a figyelmét arra, hogy a telefonon keresztiil tett szobeli panaszrél hangfelvétel késziil,
melyet 5 évig kell megdrizniink.

Az On kérésére biztositjuk a hangfelvétele visszahallgatasat, tovdbbd a jogszabdlyban rogzitett
hataridén beliil (jelen hatdlyos jogszabalyi rendelkezések szerint 25 naptdri nap) téritésmentesen
rendelkezésére bocsatjuk — kérésének megfeleloen — a hangfelvételrdl készitett jegyzokdnyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

Személyesen elbterjesztett panaszok esetén, amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa €s orvoslasa
nem lehetséges, vagy On nem ért egyet a valasszal, a Tarsasag munkatarsa a panaszrol Jegyzokonyvet
vesz fel. A személyesen k6zolt szobeli panaszrol felvett Jegyzkonyv egy masolati példanya atadasra
keriil az On részére.

6. A panaszrol késziilt jegyzokonyv

A szobeli/telefonon k6zolt panaszrol késziilt jegyzokonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:
a) az ligyfél neve,
b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,
d) a panasszal érintett Tarsasag és kozvetit6je neve és cime,
e) a panasz részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggden tigyfélszam, illetve a pénztari azonosito,
g) az uigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje és
i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkdnyvet felvevd személy és az Ugyfél alairasa.

7. A panaszok megvalaszolasa
A Tarsasag a panaszok megvalaszolasa soran az alabbi szabalyok figyelembevételével jar el:

7.1. A valaszadas csatornai

1. Szébeli, azonnal ki nem vizsgalt panasz esetén:
[rasban az irasbeli panasszal azonos modon és hataridében.

2. [rasbeli panasz esetén:
Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott valaszlevelet a Tarsasag irasban
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e ajanlott, vagy tértivevényes postai kiilldeményként, vagy
e clektronikus uton kiildi meg Onnek.

2.1. Elektronikus ut:
A Tarsasag Onnek a vélaszat tehat — az On eltérd rendelkezésének hianyaban — elektronikus tton kiildi
meg, amennyiben On a panaszt:
o a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrdl kiildte, ugy ezen elektronikus levelezési cimre,

vagy
e a Térsasag altal {izemeltetett, kizarolag a Tarsasag az On altal hozzaférhetd internetes portdlon
keresztiil terjesztette el, és amennyiben ez a technikai lehetdség adott - Gigy ezen a portalon
keresztiil.

Nem alkalmazhat6 a valaszadas fenti elektronikus médja, amennyiben nem biztositott
e a vilasznak az On részére oly modon torténd megkiildése, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a valasz
o kinek a részére és
o milyen értesitési cimre keriilt megkiildésre, emellett
o kizaréan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idépontjat is.
vagy
o a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik
személyekkel szembeni védelme,

ez esetben a Tarsasag az irasos valaszat postai titon adja meg.
7.2. A valaszadas hatarideje

7.2.1. A valaszadas hataridejére vonatkozo altalanos eldirasok

A Tarsasag a panasz kivizsgélasat és az azzal kapcsolatos indokoladssal, a vonatkozd szerzodési
feltétel, szabalyzati, illetve alapszabaly szerinti rendelkezéssel ellatott allaspontjat, a teljeskorii valaszt,
illetve megoldasi javaslatat a lehetd leggyorsabban, a panaszra sziikségtelen minden késedelem nélkiil,
legfeljebb a panasz kozlését kovetd lenti hatdridokon beliil, elektronikusan, ajanlott, vagy
tértivevényes postai kiildeményként kiildi meg Onnek.

A teljeskort valaszadasra iranyuld kovetelmény nem sériil abban az esetben sem, amikor

e cgy panasznak a pénzforgalmi és nem pénzforgalmi panaszokra iranyado eltéré hataridok
iranyadok, illetve

e a kiilon szabalyok szerint kezelendd, adatvédelmi incidens bejelentésre a Tarsasag
kiilon valaszlevelet készit, ezért

e az okot ad6 koriilmény pontos megjelolése mellett a Tarsasag az egyes panaszelemekre
kiilon-kiilon levélben, az adott panaszelemre vonatkoz6 valaszadéasi hataridd
betartasaval valaszol.

A panasz kozlésének idOpontja alatt a panasz Tarsasag altal torténd atvételének napja/Tarsasaghoz
érkezésének napja értendo.
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Amennyiben a valaszadasi hatdridé hétvégére/munkasziineti napra esik, a vélaszt legkésébb az ezt
megel6z6 munkanapon postazzuk Onnek.

Munkanap alatt a pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasarol szold térvényben meghatarozott munkanap
értendd, azaz az a nap, amelyen az On pénzforgalmi szolgaltatdja fizetési miivelet teljesitése céljabol
nyitva tart.

A panaszkezelésre el6irt lenti hatarid6k meghosszabbitasara nincs mod.

Amennyiben nem adhat6 valasz a jogszabaly altal eldirt hataridén belill (pl. nem all rendelkezésre a
panasz kivizsgalasdhoz sziikséges dokumentum), a Tarsasag irdsban tdjékoztatja Ont a késedelem
okardl, és lehetdség szerint megjeloli a vizsgalat befejezésének varhatd idépontjat.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Tarsasignak az On rendelkezésre 41l tovabbi informaciora

van sziiksége, a Tarsasag illetékes munkatarsa haladéktalanul felveszi Onnel a kapcsolatot az
informacio beszerzése érdekében.

7.2.2. Pontos hataridék a panasszal érintett szolgaltatas jellege szerint

Nem pénzforgalmi szolgaltatast nyuijtasara vonatkozo panasz:
Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot tartalmazé valaszlevél —

pénzforgalmi szolgéltatissal kapcsolatos panasz kivételével — a panasz kozlését kovetd 30 naptari
napon beliil.

Pénzforgalmi szolgaltatas nydjtasara vonatkozo panasz:
Pénzforgalmi szolgéltatassal kapcsolatos irdsbeli panasz esetén a panasszal kapcsolatos, indokoléassal

ellatott allaspontot tartalmazo valaszlevél a panasz kozlését kovetd 15 munkanapon beliil.
Ideiglenes vélasz:
Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefliggd panasz valamennyi eleme a Tarsasdgunkon kiviil
allo okbol 15 munkanapon beliill nem valaszolhatdé meg, Tarsasagunk ideiglenes valaszt kiild

Onnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsd valasz hataridejét is
tartalmazza.

Végso valasz
A végs6 valasz megkiildésének hatarideje nem lehet késdbbi, mint a panasz kozlését kovetd 35.
(harminc6todik) munkanap.

Ugyintézéink az On erre iranyuld kérdése esetén, tajékoztatdst nyujtanak arrol, hogy panaszinak
kivizsgalasa milyen szakaszban van.
8. A panaszok nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdlo intézkedésekrél a Tarsasag
nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:
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e apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
e apanasz benyujtasanak idépontjat,
e a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgdlo intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak
indokat,
e azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,

e a panaszra adott valaszlevél postara adasanak (kikiildésének) — elektronikus ton megkiildott
valasz esetén az elkiildés - datumat.

9. Jogorvoslati lehetoségek a panaszkezelési eljarasban

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt torvényi hatarid eredménytelen eltelte esetén
On a Magyar Nemzeti Bank, a Pénziigyi Békélteté Testiilet, illetve a birdsag eljarasat
kezdeményezheti.

Amennyiben az On 4ltal elSterjesztett panaszt a Tarsasag elutasitja, a Tarsasdg az On szdméra
megkiildott valaszlevélben tajékoztatja Ont a panasza szerinti, alabbi jogorvoslati lehetdségekrdl.

Amennyiben panasza fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgaladsara iranyul,
jogorvoslatért fordulhat:

e a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpontjahoz (Székhely: 1013
Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cime: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-
203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu),

Amennyiben panasza a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitara iranyul, jogorvoslatért
fordulhat:

o a Pénziigyi Békélteté Testiilethez (székhely: 1054 Budapest, Szabadsig tér 9.,
tigyfélszolgdlat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cime: H-1525 Budapest Pf. 172,
telefon: 06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu), illetve

e a Tarsasag székhelye szerint illetékes birésaghoz.

A Térsasag az elutasitott panaszbeadvanyra adott vélaszlevélben koteles tdjékoztatni Ont arrél, hogy
tett-e altaldnos alavetési nyilatkozatot, amellyel a Pénziigyi Békélteto Testiilet altal hozott hatarozatot
magara nézve kotelezének és végrehajthatonak fogadta el.

A valaszlevelében meg kell adnia az MNB, illetve a Pénziigyi Békéltetd Testiilet levelezési cimét,
telefonszamat, valamint a testiileti, illetve fogyasztovédelmi eljaras kezdeményezésére rendszeresitett
formanyomtatvanyok:
o clektronikus elérhetoségét,
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
o ligyfélszolgalati elérhetoségét. (Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. E-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu; telefon: 06-80-203-776)

Amennyiben a Tarsasag az On panaszbeadvanyét elutasitotta, vagy amennyiben a Tarsasag a
jogszabalyi vélaszadasi hataridén beliill nem kiild Onnek valaszt, ugy On a Téarsasag alabbi
elérhetéségein  kérheti, hogy a Pénzigyi Békéltetd Testiilet, illetve az MNB Pénziigyi
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Fogyasztovédelmi Kozpont eldétt megindithatd eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvanyt a
Tarsasag elektronikusan, vagy postai tton, haladéktalanul és dijmentesen kiildje meg az On részére:
o telefonszam: +36-1/202-3777, +36-1/457-8907, +36-1/457-8912

e e-mail cim: info@takarek.hu
e postai cim: 1122 Budapest, Pethényi koz 10.

Fogyasztonak nem mindésiilé iigyfeleink a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt
jogszabalyi valaszaddsi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a szerzédés létrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba szerzodésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogorvoslatért a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhatnak.

A Pénziigyi Békéltetdé Testiilet eljarasat kezdeményezheti az, aki a Pénziigyi Békélteté Testiilet
eljarasara vonatkozo6 szabalyok alapjan fogyasztonak mindsiil. Fogyaszton az 6nalld foglalkozasan és
gazdasagi tevékenységén kiviil es6 célok érdekében eljard természetes személyt kell érteni. Nem
mindsiil fogyasztonak, ezért a Pénziigyi Békeltetd Testiilet eljarasat sem kezdeményezheti az egyéni
vallalkoz6, egyéni cég, gazdasagi tarsasag, jogi személyek, jogi személyiség nélkiili szervezetek,
tarsashazak. A pénziigyi békéltetés, mint alternativ vitarendezési forum tipikusan a maganszemélyek
fogyasztovédelmi jogintézménye.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a Tarsasdg alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsiilé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillioé forintot.

10.Kozzététel

A Tarsasag a Panaszkezelési Tajékoztatdt az ligyfelek szamara nyitva allo helyiségeiben és a
honlapjanak (www.takarekbank.hu) nyit6 oldalan, kiilon meniipont alatt is kozzéteszi.

11.Adatvédelem, panaszkezeléssel kapcsolatos megorzési hataridok

Téjékoztatjuk, hogy a Tarsasag a panaszt benytjtd Ugyfelei adatait a személyes adatok védelmére
vonatkozo eldirasoknak megfelelden kezeli.

Tajékoztatjuk tovabba, hogy az On altal, a panaszkezelési eljaras soran kozolt személyes adatokat a
Tarsasag célhoz kotdtten, kizarolag a panasz ligyintézésével kapcsolatosan kezeli.

Az On altal elbterjesztett panasszal kapcsolatos irasbeli dokumentumokat (a panaszt és az arra adott
valaszt, valamint a vizsgalattal kapcsolatban keletkezett dokumentumokat) a Tarsasag 5 évig 6rzi meg.


http://www.takarekbank.hu/
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12.Mellékletek

A pénziigyi szervezethez benyujtandd panasz — pénziigyi szolgiltatoval kapcsolatos vitdk
rendezése

MTB Zrt. Panaszbejelentd Nyomtatvany

Meghatalmazas

Fogyasztovédelmi eljards kezdeményezésére szolgald formanyomtatvany

Pénziigyi Békélteto Testiileti eljaras kezdeményezésére szolgald formanyomtatvany

Fioklista



