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Bevezeto

A Takarékszovetkezet az Uzletfelek panaszainak kezelése soran a hatdlyos jogszabalyok rendelkezései alapjan, az
azokban meghatarozott kotelezettségek betartasaval jar el. A hatalyos jogi rendelkezések azonban nem tartalmazzak
minden esetben és teljes korlien azokat a szempontokat, amelyeket a Takarékszovetkezet a piaci gyakorlatban kialakit,
és mlkodésiikben sikerrel alkalmaz sajat munkajanak hatékonyabb megszervezése és ligyfeleink igényeinek magasabb
szint(i kielégitése érdekében. Ez a szabadlyzat azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket a
TakarékszOvetkezet panaszigy intézési tevékenységének kialakitasa és gyakorlasa soran szem el6tt tart, kévetendd
piaci gyakorlatként elismer, és amelyet — felismerve a piac 6nszabalyozo erejének novekvl jelentGségét — nem
jogszabalyi kotelezettség alapjan, hanem 6nként, a jo panasziigyintézés altalanosan elfogadott egységes mércéjeként
kovet. A panasziigy intézési szabalyzat alapelve, hogy a Takarékszovetkezettel szemben felmeriilt panaszok fontos
ismereteket hordoznak a szervezet szamara, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének
rendjét szervesen be kell épiteni a Takarékszovetkezet tevékenységébe. Tovabbi alapelv, hogy a Takarékszbvetkezet a
panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkilonboztetés nélkiil, egyenléen, ugyanazon eljaras keretében és
szabalyai szerint kezeli.

I. A panasz

1. Panasz a Takarékszovetkezet tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmerilé minden olyan
egyedi kérelem vagy reklamacid, amelyben a panaszos a Takarékszbvetkezet eljarasat kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelm( igényét megfogalmazza.

2. Nem mindstil panasznak, ha a fogyaszto/lzletfél a Takarékszovetkezettdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

I1. A panaszos

1. Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi tarsasag vagy
mas szervezet, aki a TakarékszOvetkezet szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos
tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

2. A panasz képviseld vagy meghatalmazott Gtjan torténé benyljtdsa esetén a TakarékszOvetkezet vizsgdlja a
benyuijtasi jogosultsagot, amelyet a benyuljtd meghatalmazassal igazol. Bejelentésre szolgalé nyomtatvany
alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti —
képviselGjeként eljard, panaszbenyuijtoé természetes személy nevét is (pl. vallalat képviselje, természetes személy
meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hidnydban a Takarékszovetkezet kodzvetlenill a panaszoshoz fordul az
Ugyintézés gyorsitasa érdekében.

3. A panaszos altalaban Uzletfele a Takarékszovetkezetnek, panaszosnak tekintend6 azonban az a személy is, aki a
TakarékszOvetkezet eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal Gsszefiiggé
tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

II1. A panasziigyintézést ellat6é szakmai teriilet meghatarozasa

1. A Takarékszovetkezeten belll a panaszfelvételt és panaszintézést meghatarozott és egyértelmlien azonosithato
szervezeti egységek munkatarsai végzik.

2. A panaszigyintézés soran, amennyiben az Uzletfél a TakarékszOvetkezet elsGdleges valaszaval nem elégedett,
biztositani kell az azt ellaté szakmai teriilet munkatarsainak partatlansagat és elfogulatlansagat.

3. A panaszigyintézés rendje illeszkedik a Takarékszovetkezet felépitéséhez, sajatossagaihoz.

Hatalyos: 2011. junius ho 01. napjatol



1V. A panasz felvétele

1. A panasz benyujtdsara a Takarékszovetkezetleifelek igényei és sajat adottsadgai alapjan tékb,
Uzletfelek altal valaszthato leldsgget biztosit, igy a panasz benyujtasat levélbdafax atjan,
telefonon, elektronikus uton, irasban (személyessyy mas Aaltal atadott irat Gtjan) vagy széban
lehetveé teszi.

2. Bejelentés csatornai

A bejelentéseket

a) Szemeélyesen szbban és irdsban a kirendeltségeke@iddben hétbn, kedden és csutortokon 7.30-
16.00 oréig, szerdan 7.30-18.30 o¢raig (meghosstablhunkaidben), pénteken 7.30-13.00 oOra
kozott, a betétdyjté pénztaraknal pedig munkanapokon 8.30-12.30 6raig,

b) telefonon szerdai napokon 7.30 - 20.00 6rai§@66/514-560-as kozponti telefonszamon,

c) faxon a nap 24 érajdbant36-66/312-100-as kdzponti telefonszamon,

d) elektronikus uton folyamatosaszarvastksz@aglobonet.leimail cimen lehet megtenni (izemzavar
esetén telefonon, faxon, postai Uton vagy szemehjes

e) Postai Gton az 5540 Szarvas, Szabadsag u.32, pbstacimre kell megkuldeni.

A panasz bejelentése

f) Pénzigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének aed@dégein
Személyesen a Felligyelet Ugyfélszolgalatan (101@apest, Krisztina krt.39.) nyitvatartasisisen
(hétfs: 8.00-18.00, kedd, csutortok: 8.00-16.30, szeBd20-17.00, péntek: 8.00-12.00)
Ugyfélszolgalat levelezési cime: 1534 Budapest BKKR77.
Tel.: +36-1-489-9100
Fax.:+36-1-489-9102
Honlap:www.pszaf.hu
(https://Iwww.pszaf.hu/fogyasztoknak/panaszokrol/gakezeles _menete/beadvany panasz)html
elektronikusirlap letoltésének helye

g) Kormanyzati portal Ugyfélkapujanww.magyarorszabu) - n is megtehét

h) Az egyes kirendeltségek postacimei az aladbbiak:

- Szarvasi kirendeltség: 5540 Szarvas, Szabad8@gPf.: 82.

- Békésszentandrasi kirendeltség: 5561 Békéssznasgd u. 30.
- Csabacstidi kirendeltség: 5551 Csabacstid, Salai u

- Békéscsabai kirendeltség: 5600 Békéscsaba, Luthier

- Kecskemeéti kirendeltség: 6000 Kecskemét, Hoffmaary.

- Kardosi kirendeltség: 5552 Kardos, Gyomai u. 22.

- Orménykati kirendeltség:5556 Orménykut, D6zsa2342.

- Oroshazi kirendeltség: 5903 Oroshaza, Lorantfs2u

- Kisujszallasi kirendeltség: 5310 Kisujszallasaladsag u.8.

A panaszbejelentésre illetékes egyéb hatdsagok felsorolasat és elérhetdségét jelen szabalyzat 2. szamu melléklete
tartalmazza.

Hatalyos: 2011. junius ho 01. napjatol



3. A bejelentések formaja

Ha az lzletfél a szobeli bejelentésére kapott valaszt nem fogadja el, akkor az lzletfél bejelentés fogadasara az 1.a-b.
mellékletében szereplé formanyomtatvanyt kell kitolteni. Természetesen be kell fogadni az Uzletfél altal egyéb
formaban megfogalmazott bejelentéseket is (panaszos levél, Ujsagcikk, televizidban, radidban vagy egyéb médiaban
elhangzott interju, stb.). A formanyomtatvany kitoltése ebben az esetben kételezd, de ilyenkor csak azokat a pontjait
kell kitolteni, amelyek az irasos bejelentésbdl nem allapithatéak meg egyértelmiien.

A kitoltott formanyomtatvany egy példanyat a Takarékszovetkezet altal aldirva az atvétel idGpontjaban az Uzletfél
részére vissza kell adni.

A bejelentések fogadasara a Takarékszovetkezet Kozpontjaban a Titkarsag, a mikodési teriileten a kirendeltségek
munkanapokon

- hétfon, kedden és csiitortokon 7.30-16.00

- szerdan 7.30-18.30 (meghosszabbitott munkaidGben)

- mig pénteken 7.30 és 13.00 k6z6tt,

- a betétgylijté pénztarak munkanapokon 8.30-12.30 kdzott
allnak az uzletfelek rendelkezésére.

A telefonon kozolt szdbeli bejelentéseket szerdai napokon 7.30 — 20.00 6raig a +36-66/514-560-as kozponti
telefonszamon lehet megtenni.

4. A Takarékszovetkezet folyamatosan biztositja elektronikus Gton, a panasz szarvastksz@globonet.hu e-mail
cimre torténd benyujtasat is.

V. A panasz rogzitése, értesités a dontésrol

1. A panaszt — annak elintézéséig — a Takarékszovetkezet minden esetben nyilvantartasba veszi. Kiilonos figyelmet
kell forditani arra, hogy az azonositdas céljabdl bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi elGirdsokat, és ne
szolgaljanak mas, a panasziigyek regisztralasan kiviili egyéb adatgyl(ijtési célt.

2. A Takarékszovetkezet segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban. Ennek érdekében a
panasz benyujtasahoz megfeleld nyomtatvanyokat vagy egyéb alkalmas modot biztosit szamara.

3. A Takarékszovetkezet elérhetGvé teszi a panaszigyi nyomtatvanyt az uzletfél fogadasara alkalmas helyiségekben
illetve elektronikus eléréssel is. Személyesen benyUljtott panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott
panasznyomtatvany egy, az atvétel igazolasaval ellatott példanyat.

4. Az Uzletfél személyesen elGterjesztett szobeli panaszat a Takarékszovetkezet illetékes munkatarsa azonnal
megvizsgalja és sziikség szerint orvosolja. Ha az (izletfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Takarékszovetkezet
munkatarsa a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati
példanyat az Uzletfélnek atadja. Személyesen kozolt szdbeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a Takarékszovetkezet munkatarsa a panaszrél jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat
az uzletfélnek atadja.

5. Telefonon to6rténd panaszkezelés esetén a Takarékszovetkezet biztositja az ésszer(i varakozasi id6n beldli
hivasfogadast és Ugyintézést. Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Takarékszovetkezet és az Uzletfél kozotti
telefonos kommunikaciét a Takarékszovetkezet hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt egy évig megérzi. Az
Uzletfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésére kell
bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

6. Telefonon kozolt szdébeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrél a
Takarékszovetkezet illetékes munkatarsa jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat az irasbeli
panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjaval egyiitt, a panasz kozlését kovetéen 30 napon belil
megkdildi a panaszosnak.

7. A Takarékszovetkezet az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat, a panasz bejelentés
beérkezését kovetdé 30 naptari napon beliil, 6nalld, ajanlott - tértivevényes valaszlevélben kiildi meg az zletfél
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részére. Amennyiben dontésében jogszabdlyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelolése mellett annak érdemi
rendelkezéseit is ismertetnie kell. A valaszlevél a kdzpontbdl keriil megkildésre.

8. A nem személyesen, vagy egyébként a benylijtasi jogosultsag megallapitasara alkalmas modon térténd benyujtas
esetén a Takarékszovetkezet kérheti a panasz benyUjtasanak utdlagos megerositését.

VI. Tajékoztato

1. A panaszligyintézésr6l a TakarékszOvetkezet kiilon tajékoztatot (jelen szabalyzat 2. szamd melléklete) készit,
amelyben feltiinteti a panasziigyintézéssel kapcsolatos tudnivalokat, a felligyel6 hatdsagokat, tovabba tajékoztatja
a panaszost az elutasitas esetén igénybe vehetd békéltetés vagy kozvetités lehetbségérdl, illetve egyéb jogorvoslati
lehetGségekrdl, valamint azok igénybe vételének esetleges jogszabalyi hataridgirdl.

2. A Takarékszovetkezet ligyfélszolgalati helyiségében kdzzéteszi a panaszligyintézés koérében alkalmazott szabalyokrol
sz016 tajékoztatast. A tajékoztatdban kitér arra is, milyen esetben javasolt a panasz benyujtasa

VII. Panaszbejelenté nyomtatvany tartalma

1. A Takarékszovetkezet a panasziigyintézés keretében alkalmazott nyomtatvanyok tartalmi és formai elemeit az
alabbiak szerint hatarozza meg, annak kialakitasandl a mintaszabalyzatban foglalt tartalmi kovetelményeket
figyelembe veszi, illetGleg a mintaszabalyzat mellékletét képezé nyomtatvany mintat hasznalja.

2. A panaszbejelent6 nyomtatvany tartalmi elemei:
a. A TakarékszOvetkezet neve, a nyomtatvany egyértelm(i elnevezése a panaszfelvevO, szervezeti egység,
(k6zpont, kirendeltség ) neve, cime.
és a beérkezés id6pontja,
b. a panaszos neve, cime,
c. a bejelentés mddja (levélben, telefonon, faxon, személyesen, e-mail-ben),
d. a panaszt felvevé munkatars és a panaszos azonositasara szolgald adatok (név,
cim, telefonszam, e-mail cim, tigyfél-azonositdé szam, szamlaszam, ligyfélcsoport),
e. a panasz jellegének rovid, tomor leirasa,
f. a panasz indokainak, magyarazatanak, lényeges koriilményeinek ismertetése
(pl. intézkedés id6pontja, Iényege),
g. a panaszos konkrét igényének megjeldlése,
h. a panasszal kapcsolatos dontés varhaté idépontja,
i. a panasziigyben intézkedésre, illetve dontésre jogosult allasfoglaldsa,
j. a panasszal kapcsolatos dontés,
k. az intézkedésrdl szol6 tajékoztatas, értesités, hatarozat, stb. megkiildésének
ténye, idépontja.

VIII. A panasziigy intézése

1. A Takarékszovetkezet a panasz kivizsgalasat és azzal kapcsolatos dontését a jogszabalyban elGirt hataridokre
figyelemmel az altala vallalt hataridén bellil teljesiti. Ha a hatarid6t valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, errdl
tajékoztatja az lzletfelet az indok pontos megjeldlésével.

2. A felmertil6 panaszokat — amennyiben ez lehetséges — helyben és azonnal orvosolni kell.

Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast, gondoskodni kell a
panasz szabalyozott és a szervezeti hierarchidban kévethet6 tovabbitasarol.

3. A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban lehet6leg ne vegyen részt a Takarékszovetkezet olyan alkalmazottja, aki a
sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

4. A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehet6ség szerint azonban biztositani kell a panaszos altal beszélt és értett
nyelven torténd panasziigyintézést.
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5. A Takarékszovetkezet a beérkezett panaszokat az altala meghatarozott, de egységes elvek szerint kialakitott és
attekinthet6 rendszerben, valamennyi panaszigy-intézési szakaszban kévethet6en kezeli és tartja nyilvan.

6. A panaszigyintézés rendszerét és folyamatat a TakarékszOvetkezet Ugy hatdrozza meg, hogy abban a panasz
elbiralasaval kapcsolatos egyes feladat- és felelGsségi korok, valamint a dontési jogkorok egyértelmiien keriljenek
meghatarozasra. A panaszligyintézési eljarasban egyértelmlien azonosithatok az egyes eljarasi szakaszok, illetve a
felelés személyek. A panaszok kivizsgalasa soran a Takarékszovetkezet biztositja az eljarasban résztvevd szakmai
terlilet munkatarsainak partatlansagat és elfogulatlansagat.

7. Postai Uton benyujtott bejelentést a titkarsag munkatarsa 24 6ran bellil - az elnok-ligyvezetd tajékoztatasat kdvetben
- tovabbitja a panasszal érintett szervezeti egység vezetGjének és a panasziigyek nyilvantartasaért felelés kozponti
munkatarsnak a panasz kivizsgalasa végett. Az érintett szervezeti egység vezetGje felelds azért, hogy az ligyet
érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat indokolassal elldtva a panasz beérkezésétol
szamitott 20 napon belill irdsban megkildje a panasziigyek nyilvantartasaért felel6s kézponti munkatarsnak, aki a
panasz beérkezését6l szamitott 30 napon belll a TakarékszGvetkezet panasszal kapcsolatos allaspontjat és
intézkedéseit pontos, kdzérthetd és egyértelm( indokoldssal ellatva a panaszosnak irdsban megkiildi. Ha a hatarozat
jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjeldlése mellett annak érdemi rendelkezése is ismertetésre keriil. Az
érdemi dontés kozlésével egyidejlileg a TakarékszOvetkezet tdjékoztatja a panaszost a rendelkezésére allo
igényérvényesitési és jogorvoslati lehetGségekrdl (pl.:Takarékszovetkezeten beliili féorum, PSZAF, alternativ
vitarendezési forum illetve birdsaghoz fordulas lehetGsége) az adott szervek nevének és elérhetGségének
feltlintetésével.

A személyesen szdban t6rtént bejelentésre jelen utasitas szabalyait akkor kell alkalmazni, ha az Uzletfél az
ligyintéz6t6l kapott valaszt nem fogadta el. Ekkor a bejelentést irasban kell rogziteni az erre a célra szolgald
nyomtatvanyon (jegyzékonyvben).

8. A Takarékszovetkezet soha, semmilyen formaban nem kéri az (zletfelek titkos azonositdé kddjait (pl.: PIN
kodok,....stb.).

9. A panaszlgyek nyilvantartasaért felelés munkatars egyben a fogyasztovédelmi ligyekért felelGs kapcsolattarto is,
akinek személyét, illetve személyének valtozasat a Takarékszovetkezet koteles a kijeldlésétdl, illetve a valtozastol
szamitott 15 napon beliil a Pénzligyi Szervezetek Allami Felligyelete részére irasban bejelenteni. A fogyasztvédelmi
Ugyekért felel6s kapcsolattartd feladataira és felelGsségére vonatkozéan a 2/2011. szamu PSZAF VezetGi
korlevélben foglaltak, valamint a PSZAF elndkének 1/2011. (IV.29.) szdmu ajanldsaban foglaltak szolgalnak
iranymutatasul (Jelen szabdlyzat 3. szamU melléklete tartalmazza a fogyasztdvédelmi (igyekért felelGs
kapcsolattarto feladatait.)

10.A Takarékszbvetkezet a panasz kivizsgalasaért a fogyasztdval szemben kiilén dijat nem szamithat fel.

IX. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utdlagos teendék

1. A Takarékszovetkezet a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg, és azt a Pénziigyi Szervezetek Allami
Felligyeletének kérésére bemutatja.

2. A Takarékszovetkezet a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen

panaszigyi statisztikdk és kimutatasok készitésére is, amelyek célja t6bbek kozott a panasziigyintézés
hatékonysaganak mérése.

3. A Takarékszovetkezet panasziigyek nyilvantartasaert felelds munkatarsa az uzletfelek panaszairol és az azok
rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl elektronikus Uton ,PANASZUGYI NYILVANTARTAS"-t vezet, amely
nyilvantartas az alabbi adatokat tartalmazza:

- a panasz leirasa, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolése,
- a panasz benyujtasanak idépontja,
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- a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasa, elutasitas esetén annak indoka,
- az intézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért felel0s személy megnevezése,
- a panasz megvalaszolasanak idépontja.

4. A Takarékszovetkezet a panaszokrdl meghatarozott idokézonként, de célszerlien legalabb éves gyakorisaggal
elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb érintett termékeket, Uzletagakat vagy egyéb
m(ikodési teriileteket, és meghatdrozza a panaszok megelGzése, illetve csokkentése érdekében sziikséges és

lehetséges intézkedéseket.

5. A elemzés célja a panasziigyekbdl levonhatd tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

6. A TakarékszOvetkezet panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre és sajat
lzletpolitikdjanak fogyasztdvédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

7. A Takarékszbvetkezet a panaszkezelési szabalyzatat annak mellékleteivel egyiitt az Uzletfelek fogadasara nyitva allo
helyiségeiben kifliggeszti, tovabba gondoskodik arrdl, hogy internetes honlapjan is elérhetd legyen barki szamara.

X. A panasziigyintézési tevékenység ellendrzése

1. A Takarékszovetkezet folyamatosan ellendrzi a panaszkezelési szabalyok betartasat annak érdekében, hogy
biztositsa a panaszkezelési gyakorlat jogszabalyoknak és a jelen szabalyzat elGirasainak vald megfelelGségét.

2. A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete ellendrzési tevékenysége soran vizsgalhatia a panasziigyintézés
gyakorlatat és jogszabalyoknak vald megfelelGségét a Takarékszovetkezetnél és ellenGrzési tevékenységének
altalanos tapasztalatait a panasziigyintézési tevékenység tovabbfejlesztése érdekében nyilvanossagra hozhatja.

Jelen szabalyzatot az Igazgatdsag 2011. majus ho 31. napjan megtargyalta, az 53/2011. szdam( hatarozataval
egységes szerkezetbe foglalva 2011. junius hé 1-jei hatdllyal érvénybe helyezte. Ezzel egyidejlileg a PANASZ
4/2010.01.25. szamu szabalyzatot hatalyon kivil helyezte.

Igazgatésag elntke

1.sz. melléklet

PH.

Jegyakdnyvvezeb

XI. Mellékletek:

NYOMTATVANY FOGYASZTOI PANASZOKHOZ

1 a. sz. melléklet
1.b. sz. melléklet
1.c. sz. melléklet

2.sz. melléklet
3. sz. melléklet

Felek adatai
Ugyfél panasza és igénye
A Takarékszovetkezet valasza

Uzletfél tajékoztatd
A fogyasztovédelmi tigyekért felelGs kapcsolattartd feladatai
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