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1. Bevezetés és altalanos rendelkezések
1.1. Az utasitas célja

Az utasitas célja az, hogy a Takarékbank Zrt. igyfelei pontos, atlathat6 tajékoztatast kapjanak
az ugyfélbejelentések modjairdl, a bejelentésekhez sziikséges formanyomtatvanyokrol, a
bejelentések csatorndirdl, illetve azok egyéb kiils6 forumairol.

1.2. Az utasitas hatalya

Az utasitas hatalya kiterjed minden irasban tett vagy az ligyfél kérésére irasba foglalt panasz,
bejelentés vagy javaslat - a tovabbiakban: iigyfélbejelentés - Bankon beliili kezelésére,
feldolgozasara és megvélaszolasara. A jelen utasitas szabalyait kell alkalmazni a PSZAF altal
- érdemi elintézésre - a Takarékbankhoz tovabbitott igyfélbejelentésekre is.

Az utasitas hatdlya a Takarékbank valamennyi munkavallaldjara kiterjed - kiilondsen az
ugyfelek tajékoztatasara, illetve az tigyfelek részére nyitva allo helyiségekben dolgozé
munkatérsakra.

A Takarékbank tobbségi tulajdonaban 1évé vallalkozasok munkatarsainak is alkalmazniuk
kell a jelen utasitasban foglalt szabalyokat, mellyel 6sszhangban kell az adott vallalkozasnak
elkészitenie, illetve - mar meglévé szabalyzat esetében - modositania a sajat panaszkezelési
szabalyzatat.

A jelen utasitds szabalyai vonatkoznak a Takarékbank 4altal pénziigyi és befektetési
szolgaltatasi tevékenységek végzésére igénybe vett kozvetitokre is.

1.3. Az utasitas jogszabalyi hattere

- atisztességtelen piaci magatartas és a versenykorlatozas tilalmarol sz616 1996. évi LVII.
torvény (Tpvt.),

- a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl sz6l6 1996. évi CXII. torvény (Hpt.),

- afogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény (Fgytv.),

- atdkepiacrol sz616 2001. évi CXX. Torvény (Tpt.)

- a befektetési vallalkozasokrdl és az arutdzsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk
végezhetd tevekenységek szabalyairol szolo 2007. CXXXVIIL torvény (Bszt.),

- a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szolo 2008.
évi XLVIL torvény (Fttv.),

- a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirdl és egyes korlatair6l szold 2008. évi
XLVIIL torvény (Grtv.),

- afogyasztonak nyujtott hitelrdl sz616 2009. évi CLXII. Torvény (Fhtv),

- aPénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérdl szo16 2010. évi CLVIIL torvény (Pszt.),

- a PSZAF 14/2001. szami ajanlasa a pénziigyi szervezetek iigyfélszolgalati
tevékenységérol

- a PSZAF 15/2001. szami ajanlasa a fogyasztok pénziigyi szervezetek altali
tajékoztatasarol,

- a PSZAF Feliigyeleti Tanacsanak 9/2006. (XI.7.) szamu ajanlasa a lakossagi hitelezés

eldzetes ligyfél-tajékoztatasi és fogyasztovédelmi elveirdl,

A PSZAF 1/2011. szamu ajanldsa a pénziigyi szervezetek szaméra az altaldnos




fogyasztovédelmi elvek alkalmazasarol

- a PSZAF 2/2011. szamu vezetéi korlevele a fogyasztovédelmi iigyekért felelds
kapcsolattarto feladatairol

- a pénziigyi szektorban érvényesiilé fogyasztovédelem hatékonysaganak ndveléséhez
szlikséges egyes kérdésekrdl szo16 153/2009. (VIIL.23.) szamu Korm. Rendelet.

A panaszkezelési tevékenység komplex eljarasi rendjét, a folyamatban érintett szervezeti
egységek részletes feladatait, kompetenciait a 46/2011. szami Vezérigazgatoi Utasitas
tartalmazza.

Jelen utasitas 1. szamu melléklete a Takarékbank Zrt. Panaszkezelési Szabalyzata, mely a
Takarékbank Zrt. mindenkori Befektetési szolgaltatasi tevékenységekre és kiegészitd
szolgaltatasokra vonatkozé Uzletszabalyzatanak mellékletét képezi.

2. Zaro rendelkezések

A Torzskar V1-es vezetdje jelen ligyviteli utasitas 1. szamu mellékletének 1., 2. és 3. szdmu
fiiggelékeit a valtozasoknak megfeleléen folyamatosan aktualizalja.

Az utasitas mellékleteinek aktualizaldsa nem jelenti az utasitds modositasat.
Jelen utasitas a kiadasanak napjan 1ép hatalyba, egyidejiileg hatalyat veszti az 58/2011. sz.

iigyviteli utasitas.
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