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Takarék Business Assistant
Panaszkezelési Tajékoztato
Tisztelt Ugyfeliink!

Tarsasagunk legfébb célja, hogy ligyfeleink elégedetten hasznaljak a Takarék Business
Assistant (tovabbiakban: TBA) rendszer altal nyujtott szolgaltatasokat. Minden
igyekezetiink ellenére azonban el6fordulhat, hogy szolgaltatasunkkal kapcsolatban
észrevételeik vagy panaszaik keletkeznek. Az aldbbi tajékoztatéval abban szeretnénk
utmutatast adni, hogy véleményét vagy panaszat hogyan tudja egyszerlien és eredményesen
eljuttatni tigyfélszolgalatunkhoz.

Minden, az alabbiakban feltlintetett csatorndn beérkezett bejelentést a nyilvantarto
rendszeriinkben rogzitiink, azokat haladéktalanul kivizsgaljuk, és az eredményrol
tajékoztatast adunk tigyfeleinknek. Az észrevételeket szolgaltatasunk folyamatos javitasa
érdekében rendszeresen elemezziik, és ezek eredményeit felhasznaljuk azok
tovabbfejlesztéséhez.

Fogalmak jegyzéke
Panasznak tekinthetdk:
- Minden olyan esemény, amelynél felmeriil, hogy Tarsasagunk nem tett eleget
szerzO0déses vagy jogszabalyi kotelezettségének.
- Aszolgaltatasainkkal kapcsolatban megallapitott hibak.

Nem mindsiilnek panasznak:
- Az informaciokérések termékiinkkel vagy szolgaltatasainkkal kapcsolatban.
- A pétlasi, igazolasi és egyéb kérelmek.

Ugyfél: Az a szolgaltatast igénybe vevd vallalkozas, amely TBA szolgaltatast vesz igénybe, és
amely a TBA szoftverben érvényes regisztraciéval rendelkezik.

Bejelentd: az a Felhasznalo, aki a Szolgaltaténal a panasz bejelentése soran eljar.

Bejelentési médok
1. Szdébeli panaszok

Tarsasagunk az tigyfeleink szobeli panaszat az alabbi telefonos tigyfélszolgalaton fogadja:
Ugyfélszolgalati telefonszam: 06-21-2424822

Ugyfélszolgalatunk elérhetésége: munkanapokon 8 és 17 6ra kozott.

2. Irasos panaszok
e Ugyfeleink bejelentéseit elektronikus tton az alabbi e-mail cimen fogadjuk:

panasz@tba.hu

e Postai uton kiildott bejelentéseket az alabbi cimen fogadjuk:
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Panaszkezelés
iSAFE Informatikai Zrt.
1138 Budapest, Tomori u. 34. I1. épiilet 3. emelet

[rdsos panaszat formanyomtatvanyunk Kitoltésével is benyujthatja, amelyet az 1. szamu
mellékletben talal meg.

Meghatalmazott utjan torténd bejelentésnél kérjiik, toltson ki és csatoljon meghatalmazast,
amelyet a 2. szamu mellékletben érhet el.

Potlélagos adatbekérés

A bejelentések feldolgozasa soran el6fordulhat, hogy a bejelentés az eredményes
kivizsgalasahoz nem tartalmaz elegendé informaciot. Ugyfélszolgalatunk ebben az esetben
felveszi a Bejelent6vel a kapcsolatot, amely soran az alabbi informaciékat kérheti:

- A Bejelent6 neve;

- A Bejelent6 lakcime;

- A Bejelentd telefonszama;

- A Bejelentd email cime;

- Az Ugyfél neve;

- Az Ugyfél széKkhelye, levelezési cime;

- A panasszal érintett szolgaltatas;

- A panasz részletes leirasa;

- A Bejelentd igénye;

- A panasz alatdmasztasahoz sziikséges, a Bejelent6 birtokaban 1évé dokumentum
masolata, mely nem all rendelkezésre Tarsasagunknal;

- A meghatalmazott Gtjan benyujtott panasz esetén egy érvényes meghatalmazas;

- A panasz kivizsgalasahoz vagy megvalaszolasahoz sziikséges barmilyen egyéb adat
vagy informacié.

Panaszokrol vezetett nyilvantartas
A panaszokrol, valamint az azok rendezésével kapcsolatos intézkedésekrdl Tarsasagunk
elektronikus nyilvantartast vezet, amely az aldbbi informaciékat tartalmazza:

- aBejelent6 adatait,

- apanasz leirasat,

- apanasz benyujtasanak idépontjat és maddjat,

- apanasz orvoslasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokolasat,

- akivizsgalas soran beszerzett informaciokat, esetleges szakvéleményeket,

- apanaszban megjelolt igényrdl valo dontést, elutasitas esetén annak indokat,

- azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezését,

- apanaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus uton megkiildott
valasz esetén az elkildés - datumat,

- apanasz megvalaszolasanak id6pontjat és maédjat,
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- sziikség esetén a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolddo egyéb
informaciokat.

Adatkezelés
A telefonos panaszbejelentés soran a telefonos tigyfélszolgalattal folytatott beszélgetéseket
Tarsasagunk rogziti, amelyrdl a hivo felet a beszélgetés elején tajékoztatjuk.

A beszélgetésrol késziilt hangfelvételt 5 évig 6rizziik meg, ezen iddszakon tul a beszélgetés
leiratat nem all médunkban kiadni, és a beszélgetés visszahallgatasat sem tudjuk biztositani.

A Bejelent6 adatait Tarsasagunk az Eurdpai Parlament es a Tanacs (EU) 2016/679 Rendelete
(2016. aprilis 27.) a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében
torténd védelmérol és az ilyen adatok szabad aramlasardl, valamint a 95/46/EK iranyelv
hatalyon kiviil helyezésérdl (altalanos adatvédelmi rendelet, vagy GDPR) rendelkezéseinek
megfeleléen kezeli.

A Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitdsa vagy a panasz Kkivizsgalasara el6irt 30 naptdri napos torvényi
valaszadasi hatarid6é eredménytelen eltelte esetén a Bejelentd szdmara az aldbbi jogorvoslati
lehet6ségek allnak rendelkezésre:

- Békélteto testiilet. A szolgaltatdsok mindségével, valamint a szerz6dés megkotésével
és teljesitésével kapcsolatos fogyasztéi jogvita birdsagon kiviili, békés rendezése
céljabol a Bejelentd eljarast kezdeményezhet a lakohelye szerint illetékes szakmai
kamara mellett mikodd békéltetd testiiletnél, amely eljaras kezdeményezésének a
lehet6ségérdl a panasz elutasitadsat tartalmazoé levélben koteles a Szolgaltaté azon
Ugyfelet tajékoztatni, aki a Békéltets Testiiletre vonatkozé térvényi szabalyok szerint a
Békéltetd Testlilet el6tt eljarasban fogyasztonak mindsiil.

- Birosagi eljaras. Bejelentd jogosult a fogyasztoi jogvitabol szarmazo6 kovetelésének
bir6sag eldtti érvényesitésére polgari eljaras keretében a Polgari Térvénykonyvrol szl
2013. évi V. torvény, valamint a Polgari Perrendtartasrol sz6l6 2016. évi CXXX. torvény
rendelkezései szerint.

Tarsasdgunk TBA rendszerre vonatkozé Panaszkezelési szabdlyzatat a 3. szamu
mellékletben ismerheti meg.



TAKAREK

Panaszkezelési Tajékoztato

1. szamu melléklet

TAKAREK BUSINESS ASSISTANT
PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

ISAFE ZRT.
1138 BUDAPEST, TOMORI U. 34. II. EPULET 3. EMELET

KERJUK, HOGY A KITOLTOTT NYOMTATVANYT A PANASZ@TBA.HU E-MAIL CIMRE KULDJE EL

AMENNYIBEN SEGITSEGRE VAN SZUKSEGE, UGYFELSZOLGALATUNKAT A

06-21-24-24-822 -ES TELEFONSZAMON ERHETI EL. MUNKANAPOKON 8 ES 17 ORA KOZOTT.

A PANASZBEJELENTO E-MAIL UGYFELSZOLGALATUNKHOZ TORTENO BEERKEZESET ES FELDOLGOZASAT
KOVETOEN VISSZAIGAZOLO E-MAILT KULDUNK A VALLALKOZAST REGISZTRALO FELHASZNALO,
VALAMINT

A BEJELENTO E-MAIL CIMERE.

Bejelent6 adatai

Bejelentd neve

Bejelentd lakcime

Bejelentd telefonszama

Bejelent6 e-mail cime

TBA-ban regisztralt vallalkozas /

egyéni vallalkoz6 neve

TBA-ban regisztralt vallalkozas /

egyeéni vallalkozo székhelye
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Jeldlje meg a panasz okat

Szolgaltatassal kapcsolatos panasz

TBA alkalmazassal kapcsolatos panasz

Szerz6déskotéssel kapcsolatos
panasz

A TBA-ba torténé bejelentkezés nem
miikodik

Téves / hianyos tajékoztatast kapott

A TBA valamelyik szolgaltatasa /
funkciéja nem miikédik

Az ligyintézés koriilményeivel
kapcsolatos panasz

A TBA hasznalat kézben lelassul /
lefagy

Késedelmesen / hibasan nyujtott
szolgaltatas

A TBA nem érhetd el

Nem a megfelel6 szolgaltatast
nyujtottak

A TBA-ban megjelenitett adatok
hibasak

Elszamolt dijjal / koltséggel
kapcsolatos panasz

Egyéb hiba

Kartéritéssel kapcsolatos panasz

Szerz6dés megsziintetéssel
kapcsolatos panasz

Egyéb panasz

A szolgaltatassal kapcsolatos panasz
részletes leirasa.

A hatékony kivizsgalas érdekében térjen ki
az alabbi adatokra:
- Akifogasolt szolgaltatas id6pontja

- Apanasszal érintett szolgaltatas leirasa
- A kifogasolt szolgaltatas hatasa

A TBA miikdédésével
panasz részletes leirasa.

kapcsolatos

A hatékony kivizsgalas érdekében térjen ki
az alabbi adatokra:

- Ahibaid6pontja / észlelése
- A hibas miikodés leirasa
- A hiba hatasa
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rd e

A panasz alatdmasztasahoz csatolt dokumentumok felsorolasa:

Kelt:

Név:

Alairas:
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2. szamu melléklet

MEGHATALMAZAS

Alulirott

Név:

(Sziiletéskori név):

Sziiletési hely és id6:

Anyja neve:

Lakcim:

Személyazonosito igazolvany szama:

MEGHATALMAZOM

Név:

(Sziiletéskori név):

Sziiletési hely és idé:

Anyja neve:

Lakcim:

Személyazonosito igazolvany szama:

(a tovabbiakban: Meghatalmazott)

hogy helyettem és nevemben eljarjon, és engem kotelez6 jognyilatkozatot tegyen az iSafe Zrt-nél
(1138, Budapest, Tomori u. 34. II. épiilet 3. emelet - a tovabbiakban: Szolgaltatd), irasbeli vagy
sz6beli panaszt terjesztve el6 a(z) tigyben.

A jelen meghatalmazas Kkiterjed arra is, hogy Meghatalmazott helyettem és nevemben alairja a
panaszbejelentést, benyudjtson bizonyitékokat, teljesitsen hianypoétlast, illetve nyilatkozatot tegyen a
panasz-eljarasban.

Jelen meghatalmazas Kkiterjed az lizleti titoknak mindsiil6 adatoknak a meghatalmazott részére
torténd atadasara is, amelyre az iSafe Zrt-t kifejezetten kérem és felhatalmazom.

Meghatalmaz6 alairasa Meghatalmazott alairasa

El6ttiink, mint tanuk el6tt:

alairas alairas
Név: Név:

Lakcim: Lakcim:
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3. szamu melléklet

Az iSAFE Zrt.
Panaszkezelési Szabalyzata
a Takarék Business Assistant

rendszerre vonatkozoan
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Az iSAFE Zartkorien M{ikodd Részvénytarsasag (1138 Budapest, Tomori u. 34, 2. ép. 3.
emelet, Cg.01-10-046396, a tovabbiakban: Szolgaltatd) legfébb célja, hogy magas szinvonalu
kiszolgalast nyujtva lgyfeleink elégedetten hasznaljak a Takarék Business Assistant (a
tovabbiakban: TBA) rendszer altal nyujtott szolgaltatasokat. Minden igyekezetiink ellenére
azonban el6fordulhat, hogy termékiinkkel vagy szolgaltatdsunkkal kapcsolatban
észrevételeik vagy panaszaik keletkeznek. Az aldbbiakban ismertetjiik Onnel Panaszkezelési
Szabalyzatunkat.

1. Fogalmak jegyzéke

Panasz: a Szolgaltaté tevékenységével, szolgaltatasaval, illetve szervezeti
egységének vagy munkatarsdnak eljarasaval szemben felmeriil6 minden olyan egyedi
bejelentés, amelyben a Panaszos kifogasolja a Szolgaltaté szerzédéskotést megel6zd, a
szerz8dés megkotésével, annak teljesitésével, a szerzédéses jogviszony megsziinésével,
illetve azt kovetSen a szerzdédést érintd jogvita rendezésével Osszefliggd magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat.

Nem mindsiil panasznak: az az eset, amikor a Felhasznalé kérelmet terjeszt el6, vagy
altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel, tovabb4, ha az Ugyfél kérése
személyes adatainak a Szolgdltatd altali kezelésével fligg Ossze vagy személyes adatai
védelmével kapcsolatos jogosultsagot gyakorol.

Ugyfél: Az a szolgaltatast igénybe vevé vallalkozas, amely TBA szolgaltatast vesz igénybe, és
amely a TBA szoftverben érvényes regisztracioval rendelkezik.

Felhasznal6: A TBA rendszerben regisztralt természetes személyt jelenti, aki a teljes
szolgaltatasi kort, vagy annak egy részét az Ugyfél képviseletében, az Ugyfél javara igénybe
veszi.

Bejelentd: az a Felhaszndlo, aki a Szolgaltaténal a panasz bejelentése soran eljar.

2. A Panaszkezelés menete

2.1. A panasztétel lehetséges maodjai
Ugyfeleink 4ltal igénybe vehetd panaszbejelentési médok:

a) Szadbeli panasz: telefonon munkanapokon 8 és 17 6ra kozott a 06-21-2424822
telefonszamon elérhetd tigyfélszolgalatunknal.

b) irasbeli panasz:

- elektronikus levélben a panasz@tba.hu e-mail cimen

- postai dton a Panaszkezelés - iSAFE Informatikai Zrt. 1138 Budapest, Tomori u. 34.
II. épiilet 3. emelet cimre kiildott levél utjan.
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A panasz bejelentéssel kapcsolatosan meghatalmazott is eljarhat. A meghatalmazast a
polgari perrendtartasrol sz6l6 2016. évi CXXX. torvényben meghatarozott kozokirat, teljes
bizonyito6 erejli maganokirat, tovabba ligyvédi meghatalmazas formajaban kell kiallitani.

A meghatalmazas mintdaja elérhetd a weboldalunkon taldlhaté panaszkezelési tajékoztatd
alatt.

3. A panaszok rogzitése, kivizsgalasa, valaszadas, nyilvantartas
3.1. A panaszKkivizsgalasanak folyamata
A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem kertil felszamitasra.

A panasz kivizsgdlasa az 0Osszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével, illetve a
Szolgaltatonal rendelkezésére all6 és a Bejelentd altal ezen feliil benyujtott dokumentumok
alapjan torténik.

A Szolgaltaté a panaszkezelés soran a johiszemiiség és tisztesség, valamint az adott
helyzetben altaldban elvarhaté magatartas kovetelményének altaldnos kereteit szem el6tt
tartva ugy jar el, hogy a koriilmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkeriilje a jogvita
kialakulasat.

3.2. Telefonos panaszkezelés

Ugyfélszolgalatunk telefonos panaszok esetén a hivas sikeres felépiilésének idépontjatol
szamitott 5 percen beliili él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az
az adott helyzetben altalaban elvarhaté.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni a Bejelentd figyelmét arra, hogy
panaszarol hangfelvétel késziil.

A hangfelvételt a készitést6l szamitott 6t évig Orizziik meg, ezen id6tartamon beliil a
Bejelentd és/vagy az ugyfél kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasanak
lehetdségét, tovabba kérésére ingyenesen, 25 napon beliill rendelkezésére bocsatjuk a
hangfelvétel masolatat vagy a hangfelvételrol készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

Az 6t éves megOrzési id6szakon tul leiratot nem tudunk kiadni tigyfeleink részére, tovabba a
beszélgetés visszahallgatasat sem tudjuk biztositani.

A panaszrdl a telefonos tigyfélszolgalati munkatars a beszélgetés soran panaszbejelent6
lapot vesz fel, amelynek tartalma az alabbi adatokat rogziti:

- A panasszal érintett szolgaltatd neve és cime;

- A panaszhoz kapcsol6do feladatlapszam;

- A panaszbejelent6 lap felvételének helye, ideje;
- A Bejelentd neve;

- A Bejelent6 lakcime;

- A Bejelent6 telefonszama;

- A Bejelentd email cime;

- Az Ugyfél neve;

- Az Ugyfél székhelye;

- A panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja;
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- A Bejelentd panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok
elkiilonitetten torténé rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban
foglalt valamennyi kifogas teljeskor(ien kivizsgalasra kertilhessen;

- A Bejelent6 altal bemutatni kivant iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke.

3.3. Irasos panaszkezelés
A Szolgaltat6 az e-mailben vagy postai uton érkezett panaszokat nyilvantartasaba veszi.

Amennyiben a panasz tartalmabol nem allapithaté meg a bejelentéssel érintett Ugyfél, vagy
a Szolgaltat6 a bejelentést nem tudja kivizsgalni, mert a panasz tartalma nem egyértelmd,
megkisérli az Ugyféllel felvenni a kapcsolatot a hidnyossagok pétlasa céljabol.

Ugyfélszolgalatunk ebben az esetben az alabbi informacidkat kérheti:

- A Bejelentd neve;

- A Bejelentd lakcime;

- A Bejelento telefonszama;

- A Bejelent6 email cime;

- Az Ugyfél neve;

- Az Ugyfél székhelye, levelezési cime;

- A panasszal érintett szolgaltatas;

- A panaszrészletes leirasa;

- A Bejelentd igénye;

- A panasz alatdmasztasahoz sziikséges, a Bejelent6 birtokaban 1évé dokumentum
masolata, mely nem all rendelkezésre Tarsasagunknal;

- A meghatalmazott utjan benyujtott panasz esetén egy érvényes meghatalmazas;

- A panasz kivizsgalasahoz vagy megvalaszolasahoz sziikséges barmilyen egyéb adat
vagy informacié.

3.4. A panaszok kivizsgalasa

A Szolgaltaté a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat, ha jogszabaly
rovidebb hatarid6t nem ir el6, a panasz kozlését koveté 30 napon beliill megkiildi a
Bejelentdnek és az Ugyfélnek. Ha nem adhaté valasz a jogszabaly altal el8irt hataridén beliil,
akkor a Szolgaltaté tdjékoztatja a Bejelent6t a késedelem okardl és lehetdség szerint
megjeloli a vizsgalat varhatd befejezésének id6pontjat.

A Szolgaltaté a panaszra adott irasbeli valaszaban kézérthetéen és részletesen kitér a panasz
teljeskord kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

3.5. Panaszokkal kapcsolatos nyilvantartas

A Szolgaltato a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg. A Szolgaltat6 a panaszokrdl,
valamint az azok rendezését, megoldasat szolgal6é intézkedésekrdl nyilvantartast vezet,
amely a kovetkezd f6bb adatokat tartalmazza:

- aBejelent6 adatait,
- az Ugyfél adatait,
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3.6.

a panasz lefrasat,

a panasz benyujtasanak idé6pontjat és maodjat,

a panasz orvoslasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokolasat,

a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat, esetleges szakvéleményeket,

a panaszban megjel6lt igényrdl valé dontést, elutasitas esetén annak indokat,
az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felels személy
megnevezését,

a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus uton megkiildott
valasz esetén az elkiildés - datumat,

szlikség esetén a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolddo egyéb
informaciokat.

Tajékoztatas jogorvoslati lehet6ségekrol

A panasz elutasitisa esetén a Szolgaltaté irdsban tajékoztatja jogorvoslati dllaspontjardl az
ugyfelet.

Amennyiben a Panasz elutasitasra kertlt vagy a Panasz kivizsgalasara el6irt 30 (harminc)
napos torvényi valaszadasi hatarid6 eredményteleniil eltelt, tigy az Ugyfél az alabbi
testiiletekhez, illetve hat6sagokhoz fordulhat:

a)

b)

4.

Békéltetd testiilet. A szolgaltatasok mindségével, valamint a szerzdédés
megkotésével és teljesitésével kapcsolatos fogyasztoi jogvita birdsagon kiviili, békés
rendezése céljabol a Bejelentd eljarast kezdeményezhet a lakéhelye szerint illetékes
szakmai kamara mellett m(kodd békéltetd testiiletnél, amely eljaras
kezdeményezésének a lehetdségér6l a panasz elutasitasat tartalmazoé levélben
koteles a Szolgaltaté azon Ugyfelet tajékoztatni, aki a Békéltetd Testiiletre vonatkozé
torvényi szabalyok szerint a Békéltet6 Testiilet elott eljarasban fogyasztonak
mindstil.

Birdsagi eljaras. Bejelentd jogosult a fogyasztdi jogvitabodl szarmazo kovetelésének
birosag el6tti érvényesitésére polgari eljaras keretében a Polgari Torvénykonyvrol
sz6l6 2013. évi V. torvény, valamint a Polgari Perrendtartasroél sz6l6 2016. évi CXXX.
torvény rendelkezései szerint.

Zaro rendelkezések

Jelen panaszkezelési szabalyzatat a Szolgaltaté a székhelyén és a szolgaltatas honlapjan
(www. tba.hu) is elérhetévé teszi.

Jelen szabalyzat a Vezérigazgat6 altali alairastol hatalyos.



