Altalanos Uzletszabalyzat fiiggeléke

Kéthely és Vidéke Takarékszovetkezet

Panaszkezelési szabalyzata

A panaszkezelési szabalyzat alapelve, hogy a Takarékszovetkezettel szemben felmertilt
panaszok segitségilinkre legyenek abba, hogy a felmeriilt problémakra, hidnyossdgokra a
jovoben fokozottabban figyeljiink és ezen panaszok kezelését kivizsgaldsat, értékelését a
Takarékszovetkezet szervesen beépitse tevékenységébe. Tovabbi alapelv, hogy a
Takarékszovetkezet a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil
egyenl6 alapon, egyenld elbiralas mellett kezelje.

Rovid értelmezések:

- Panaszos: minden olyan természetes személy, egyéni vallalkozo, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkezd gazdasdgi tarsasdg vagy mas szervezet, aki/amely a
Takar¢kszovetkezet eljarasat annak valamely konkrét szolgaltatasaval vagy egyéb, a
szolgaltatassal Osszefiiggd tevékenységével (példaul hirdetés) kapcsolatban kifogésolja,
illetve annak javitasara vonatkozé javaslatot tesz. Ennek értelmében iigyfélnek mindsiil
az, akinek - valamely jogviszony keretében - a Takarékszovetkezet szolgéltatast teljesit,
valamint az is, aki a Takarékszovetkezet szolgaltatdsaival kapcsolatos tajékoztatas,
hirdetés, reklam vagy ajanlat cimzettje. Az ligyfél fogalméaba - a tovabbiakban - annak
képviseldje is beletartozik.

- Bejelentés: szoban vagy irasban tett felhivas, amely a Takarékszovetkezet miikodésével
kapcsolatos barmilyen jogellenes vagy a jo erkdlcsbe iitk6z0 hianyossagra vagy hibara utal.

- Javaslat: szoban vagy irdsban megtett kezdeményezés, amely a Takarékszovetkezet
mitkodésének javitasat célozza.

- Ugyfélbejelentés: szoban vagy irasban tett panasz, bejelentés vagy javaslat dsszefoglald
elnevezése.

- Ugyfélszolgalat: az iigyfélbejelentések atvételére hivatott szervezeti egységek. Az
altalanos tigyfélszolgalatot a Takarékszovetkezet a kozpontjdban latja el, azonban az
tigyfelek kifejezett kérésére a Takarékszovetkezet valamennyi munkatdrsa koteles az
igyfélszolgalatokhoz beosztott munkatarsakon kiviil is az iigyfelek tligyfélbejelentéseit
fogadni, majd azokat az illetékes ligyfélszolgalathoz tovabbitani.



Az iigyfélbejelentések modja

A Takarékszovetkezet a bejelentéseket elfogadja szoban (személyesen vagy telefonon), illetve
irasban (postai uton, telefaxon és elektronikus levelezérendszeren).

I. A panasz

1.Panasz minden olyan, egy vagy tobb iigyféltdl szarmazo, egyéni jog- vagy érdeksérelemre
utald, szoban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen, vagy mas altal atadott irat
utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) megtett bejelentés, amely a
Takarékszovetkezet magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozik..

2.Nem mindsiil panasznak, ha az iigyfél a takarékszovetkezettdl altalanos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast kér.

II. A panaszos

1.) A panaszos altal benyujtott panasz esetén a takarékszovetkezet vizsgéalja a benyujtasi
jogosultsdgot, meghatalmazas esetén a benyujtdé meghatalmazassal igazolja.
Bejelentésre szolgaldé nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel kell
tiintetni a panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti - képviseldjeként eljaro,
panaszbenyujto természetes személy nevét is (pl. cég képviseldje, természetes személy
meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hidnyaban a takarékszovetkezet kozvetleniil a
panaszoshoz fordul az ligyintézés gyorsitasa érdekében.

2.) A panaszos altalaban iigyfele a Takarékszovetkezetiinknek, de panaszos tligyfélnek
tekintendé az a személy is, aki nem valamely konkrét szolgaltatdssal, hanem egyéb
kifogassal ¢l, igy példaul a hirdetéssel, reklammal.

IT1.Bejelentés

1.A panasz benyujtasara a Takarékszovetkezet az ligyfelek igényei és sajat adottsagai alapjan
tobb, a panaszos altal valaszthat6 lehetdséget biztosit:

a. Személyesen (mely lehet irdsban vagy szoban) a Takarékszovetkezet egységeiben és
a kdzpontban nyitvatartasi idoben. (1. szamu fiiggelék szerint)

b. Telefonon, nyitvatartasi idében.(Valamennyi kirendeltségrol- 2.sz. fiiggelék szerint)
Minden csiitortokon  (kiemelt {innepnapok kivételével) 20.00 oraig a
0036/309564226-0s, valamint a 0036/302351381 sz. telefonszamon telefonos
tigyfélszolgalatot tartunk fel.

Nyitvatartasi idon tal hangrogzitett hivas-fogadast biztositunk a kovetkezd
munkanapon torténd iigyintézéssel. 003685515160

c. Irasban levélben, Kozpont: 8700 Marcali, Rakoczi u. 16.

d. Telefax utjan, fax szam: 003685515168

e. Elektronikus ton, a kdvetkezd e-mail cimen: kethelytksz@t-online.hu
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Az iigyfélbejelentések egyeéb lehetséges kiilso forumai:

PENZUGYI SZERVEZETEK ALLAMI FELUGYELETE (PSZAF)
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levélcim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777

Tel: 06-1-489-9100, 06-40-203-776

ORSZAGOS BETETBIZTOSITASI ALAP (OBA)
1027 Budapest, Csalogany u. 9-11.

Levélcim: 1535 Budapest 114., Pf. 793

Tel: 06-1-214-0661, Fax: 06-1-214-0665

BEFEKTETO-VEDELMI ALAP (BEVA)
1092 Budapest, Koztelek u. 6.
Tel: 06-1-216-7130, 06-1-216-7131, Fax: 06-1-216-7132

OFE ORSZAGOS FOGYASZTOVEDELMI EGYESULET
1012 Budapest, Logodi utca 22-24.
Tel: 06-1-311-7030, 06-1-311-1830, Fax: 06-1-331-7386,

AZ ILLETEKES POLGARMESTERI HIVATAL JEGYZOJE

AZ ILLETEKES KERESKEDELMI ES IPARKAMARA MELLETT MUKODO
BEKELTETO TESTULET

A terliletileg illetékes Békéltetd Testiiletek elérhetdségei megtaldlhatok a www.nth.hu
internetes oldalon.

NEMZETI FOGYASZTOVEDELMI HATOSAG
1088 Budapest, Jozsef Krt. 6.
Tel.: 36-1-459-4800, Fax: 36-1-210-4677

MAGYAR TAKAREKSZOVETKEZETI BANK ZRT.
1122 Budapest, Pethényi koz 10.
Tl.: 06-1-202-3777, Fax: 06-1-457-8998

2011. jualius O01-t6l szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén:

- Pénziigyi Békélteto Testiilet
- Birosag



IV.Javaslat

Az irasban benyujtott panaszt a Takarékszovetkezet minden esetben nyilvantartasba
veszi ¢és kiilonos figyelmet fordit arra, hogy az azonositas céljabol bekért adatok ne
sértsék az adatvédelmi eldirdsokat, és ne szolgdljanak madas, a panasziigyek
regisztralasan kiviili egyéb adatgytjtési célt. A takarékszdvetkezet - amennyiben azt a
panaszos kéri - segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban és benytjtasaban. Ez
torténhet formanyomtatvanyon vagy egyéb levél formajaban.

A Takarékszovetkezet sziikség szerint elérhetdvé teszi a panasziigyi nyomtatvanyt
ligyfélfogadasra alkalmas helyiségeiben illetve az interneten keresztiil is. Személyesen
benyujtott panasz esetén igény szerint a panaszos megkaphatja az altala benyujtott,
panaszt tartalmazo irat egy, az atvétel igazolasaval ellatott masolati példanyét.

A Takarékszovetkezet a szébeli panaszt azonnal megvizsgéalja és sziikség szerint
orvosolja.

Ha az tigyfél telefonon vagy szdban teszi meg a panaszat ¢s nem fogadja el a panaszt
felvevo ligyintéz6 valaszat vagy azzal nem ért egyet, akkor a Takarékszovetkezet a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat személyesen kozolt panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon
kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélnek irasban megkiildi. A nem személyesen vagy
egyébként a benyujtasi jogosultsdg megallapitasara alkalmas modon torténd benyujtas
esetén a takarékszovetkezet kérheti a panasz benyujtasanak utdlagos megerdsitését.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a takarékszovetkezet utodlag, irasban kéri az
tigyfelet a panasz benyujtdsanak megerdsitésére. A tovabbi iigyintézési folyamat

megegyezik az egy€b irasban benytjtott keléssel.

A Takarékszovetkezet a panasz kivizsgalasaért kiilon dijat nem szamit fel.

V. Ugyfélbejelentés

A panaszkezelési szabalyzatot a takarékszovetkezet egységeiben kifliggeszti €s az internetes
honlapjan — www.kethelytksz.hu - kozzéteszi.

1.

A Takarékszovetkezet a panasziigyintézés keretében alkalmazott panasziigyi
nyomtatvany tartalmi és formai elemeit a hatalyos jogszabalyok és a Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyelete (a tovabbiakban: Feliigyelet) elirdsai szerint
hatarozza meg.

A panaszbejelentd nyomtatvany tartalmi elemei:

a panaszos azonosito adatai,

a panaszfelvevl, a szervezeti egység, (fiok, kirendeltség stb.) neve és a Kéthely ¢és
Vidéke Takarékszovetkezet megnevezése,

a panasz érkezés id6pontja,

a panasz oka,



g)
h)
i)
j)
k)

a panasz indokainak, magyarazatanak, lényeges koriilményeinek ismertetése
(pl. intézkedés idOpontja, 1ényege),
a panaszos konkrét igényének megjelolése,
a kapcsolodd dokumentumok,
a panasszal kapcsolatos dontés varhat6 idépontja,
a panasziigyben intézkedésre, illetve dontésre jogosult allasfoglalasa,
a panasszal kapcsolatos dontés,
az intézkedésrol sz616 tajékoztatas, értesités, stb. megkiildésének ténye, idopontja.

A Takarékszovetkezet valaszat onallo valaszlevélként kiildi meg a panaszosnak,
melyben fontos, hogy a f6bb tartalmi elemek szerepeljenek.

VI. A panasziigyek intézése

A Takarékszovetkezet az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott
allaspontjat a panasz kozlését kovetdé harminc napon beliil megkiildi az iigyfélnek. Ha
a valaszadas valamilyen ok miatt hatdridoben nem lehetséges, akkor errdl tajékoztatni
kell az ligyfelet az indok pontos megjeldlésével.

A felmeriild panaszokat - amennyiben ez lehetséges - helyben és azonnal orvosolni
kell.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Takarékszovetkezet olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben érdemi modon részt
vett.

A panaszligyintézés magyar nyelven torténik, de sziikség szerint biztositani kell a
panaszos altal besz¢lt €s értett nyelven torténd panasziigyintézést.

A panasziigyintézéssel foglalkozd munkatarsaknak széleskorti, alapos szakmai
ismeretekkel ¢és az lgyfélszolgalati munkdhoz sziikséges készségekkel ¢és
képességekkel kell rendelkeznitik.

A Takarékszovetkezet a beérkezett panaszokat kozpontilag tartja nyilvan ¢és
egységesen kezeli.

A panasziigyintézés rendszerét és folyamatat a Takarékszovetkezet Gigy hatarozta meg,
hogy a panasz elbiralaséval kapcsolatos egyes feladat- és feleldsségi korok, valamint a
dontési jogkdrok meghatarozasra keriiltek.

Befogadas: kirendeltség vezetdk; ligykezelés: fogyasztovédelmi tigykezeld (Lakatos
Zoltanne¢), sziikség szerint jogi képviseld; dontés, valasz: ligyvezetés.

A Takarékszovetkezet fogyasztovédelmi tigyekért felelds kapcesolattartdja: Bird
Laszloné ligyvezetd
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8. A Takarékszovetkezet a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthetd és
egyértelmil indoklassal latja el, és irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Az
érdemi dontés kozlésével egyidejlileg tajékoztatja a panaszost a rendelkezésére allo
igényérvényesitési és jogorvoslati lehetdségekral .

VII. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utolagos teend6k

1. A panaszokkal kapcsolatos irdsban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a
Takarékszovetkezet harom ¢évig megdrzi és sziikség szerint kérésre a Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyeletének bemutatja.

2. A Takarékszovetkezet a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy
az alkalmas legyen panasziigyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek
célja tobbek kozott a panasziigyintézés hatékonysdganak mérése. A panasziigyek
nyilvantartasa az alabbi adatokat tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

b) panasz benyujtasanak idopontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgéld intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért
felelds személy megnevezését, tovabba

€) a panasz megvalaszolasanak idopont;jat.

A Takarékszovetkezet a panaszt €s az arra adott valaszt 3 évig 6rzi meg.

3. A beérkezett panaszokrol legalabb évente egy alkalommal tédjékoztatni kell a
Takarékszovetkezet [gazgatosagat és Feliigyel6 Bizottsagat.

VIII. Egyéb rendelkezések

Ezen médositott szabalyzatot a Takarékszovetkezet Igazgatosaga az Altalanos
Uzletszabalyzat fliggelékeként a 1.7./2011.02.15. szamu hatdrozatival - egységes
szerkezetben - elfogadta.

Marcali, 2011. februar 15.

Berkes Gyorgyné
elndk -ligyvezetd

Melléklet: Panasziigyi Nyomtatvany

1.sz. fiiggelek A Kéthely és Vidéke Takarékszovetkezet kozpontjanak €s kirendeltségeinek
nyitvatartasa és pénztari orai

2. sz. fiiggelék: Panasziigyi befogadasra kijelolt személyek/kirendeltségvezetok






