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|. BEVEZETES

A fogyasztovédelem szerepe és jelentésége az elmult években jelentésen megnétt, s
ez kulonosen igaz a pénzugyi szektorra, igy a Takarékszdvetkezetekre is.

A pénzintézeti munka bizalmi munka: bizalom az Ggyfél részérél a
Takarékszovetkezet irdnyaba, bizalom a Takarékszovetkezet részérél az tgyfél irant.
Nem lehet teljes mértékben elkerlilni, hogy az ugyfél — Takarékszovetkezet
kapcsolatban ne adodjanak nézetkulonbségek, vitas helyzetek, ezért nagyon fontos
ezeknek a megfeleld kulturalt kezelése és jogszerli megoldasa.

A Koérmend és Vidéke Takarékszovetkezet (a tovabbiakban: Takarékszévetkezet)
lgazgatosaga eévenként egy alkalommal tajékoztatast kap az Ugyfélszolgalati
tevékenység és a panaszigyek intézésérdl, a tapasztalatokrol.

A fogyasztovédelemrdl, a panaszok és koézérdek(i bejelentések intézésérél szold

jelen szabalyzat (tovdbbiakban: Szabalyzat) megalkotasanak és hatalyba

léptetésének jogi alapjat

- az 1997. évi CLV. Toérvény a fogyasztdévédelemrol,

- a PSZAF elndkének 14/2001. szamu ajanlasa a pénzigyi szervezetek
ugyfélszolgalati tevékenységérol, valamint

- a 15/2001. szamu a fogyasztok pénziugyi szervezetek altali tajékoztatasarol szold
ajanlasa,

- 9/2006 (X1.7) PSZAF Felugyeleti Tanacsanak ajanlasa,

- 2009. évi CLXII. térvény a fogyasztonak nyujtott hitelrdl,

- PSZAF tajékoztaté a talzott eladosodottsag kockazatairol, és

a fent fel nem sorolt, és idékdzben elfogadott Uj jogszabalyok képezik.

Il. ALTALANOS RENDELKEZESEK

A Szabalyzat két nagy terlletet fog at:
- afogyasztok tajékoztatasat, az ugyfélszolgalati tevékenységet, valamint
- apanaszok és kozérdeki bejelentések intézését.

A Szabalyzat targyi hatalya kiterjed:

- a Takarékszovetkezet egészének, vagy egyes fidkok [/ kirendeltsegek,
mUkodésére vonatkozo javaslatokra, észrevételekre,

- afogyasztdk teljes korli tajékoztatasara,

- az egyedi panaszok bejelentésének és azok intézésenek maodjara.

Terlleti hatalya kiterjed:
- akoézpontra és
- valamennyi egységre.

Személyi hatalya: A Takarékszovetkezet valamennyi alkalmazottjara.
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Fogyasztd: Az 6nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi korén Kiviil esé célok
erdekeben eljar6 természetes személy, aki arut vesz, rendel, kap, haszndl, igénybe
vesz, vagy az aruval kapcsolatos kereskedelmi kommunikacié, ajanlat cimzettje,

Pénzugyi szolgaltatas: A hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrél sz6l6 1996.
évi CXIl. térvény hatalya ala tartozd pénzigyi szolgaltatas és kiegészité pénzugyi
szolgaltatas, tovabba a befektetési vallalkozasokrol és az arutézsdei szolgaltatokrol,
valamint az altaluk végezhet6 tevékenységek szabalyairdl sz6lo 2007. évi CXXXVIII.
torveny hatalya ala tartozé befektetési szolgaltatdas, befektetési szolgaltatasi
tevékenységet kiegészitd szolgaltatas és arutdzsdei szolgaltatas,

Fogyasztasi kélcsén: A hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrol sz6l6 1996.
evi CXIl. térvény hatalya ald nem tartozé minden olyan kolcson, részletfizetés vagy
halasztott fizetés, amelyet vallalkozas fogyasztd részére nyujt az altala forgalmazott

termék vagy ingatlan megvételéhez, illetve az altala nyujtott szolgaltatas
igénybevételéhez,

Fogyasztasi kolcsdnszerzddés: A fogyasztasi kdlcsoén igénybevételére iranyuld
szerzBdeés.

1. UGYFELSZOLGALATI TEVEKENYSEG
1.1. Az ugyfélszolgalat ellatasa

A Takarekszovetkezet, mint peénzligyi szolgaltatasi tevékenységet folytato
gazdalkodo szervezet lgyfélszolgalatot mikddtet:

- afogyasztdk tajékoztatasara,

- afogyasztdi bejelentések intézésére,

- apanaszok kivizsgalasara és intézésére.

A Takarékszovetkezet valamennyi az ugyfelek szamara nyitva allé helyisége
ugyfélszolgalati helyiségnek minésul.

Az ugyfélszolgalat tgyfélfogadasi ideje megegyezik a fidk/kirendeltség mikddesi
rendjével, telefonos eléréssel mukodtetett tgyfélszolgalat (0-24 6raig), a kovetkez6
szamon érhetd el: 06 21 2424 723.

Telefonos eléréssel mikodtetett Gigyfélszolgalat, illetve az Ggyintézes idépontjanak
elozetes lefoglalasara biztositott telefonos eléréssel biztositani kell az ésszer(
varakozasi idén bellli hivasfogadast és lgyintézést. Az Ugyfélszolgalathoz beérkezd
valamennyi telefonon tett szébeli panaszt, illetve az ugyféiszolgalat és a fogyaszto
kozotti telefonos kommunikacidt hangfelvétellel rogziteni kell, és a hangfelvételt 6t
évig meg kell 6rizni. Errdl a fogyasztét a telefonos ugyintézés kezdetekor tajékoztatni
kell. A hangfelvételt a fogyasztonak - kérésére - rendelkezésre kell bocsatani.

Az ugyfélszolgalat minden esetben koteles a Takarékszovetkezet panasszal
kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit indokolassal ellatva irasba foglalni, és a
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fogyasztonak a panasz beérkezését kovetd tizendt napon belil megkiildeni, kivéve,

ha a fogyaszté panaszat személyesen jelenti be és a Takarékszévetkezet az abban
foglaltaknak nyomban eleget tesz.

Az irasbeliseg kovetelményének levél, tavirat, tavgépiré vagy telefax utjan, tovabba
barmely egyéb olyan eszkdzzel is eleget lehet tenni, amely a cimzett szamara
lehetéve teszi a neki cimzett adatoknak az adat céljanak megfelelé ideig torténd

tartés tarolasat, és a tarolt adatok valtozatlan formaban és tartalommal torténd
megjelenitesét.

Az Ugyfelszolgalat a panaszok intézése és az ugyfelek tajékoztatasa soran koteles
egyuttmikdadni a fogyasztdi érdekek képviseletét ellatéd tarsadalmi szervezetekkel.

Az Ggyfélszolgalat mikodtetéséért az adott fiok/kirendeltség vezetdje a felelds.

Az ugyfelszolgalati tevékenyseég a helyi adottsagokhoz, sajatossagokhoz igazodjon,
elsé sorban a személyes tgyfélfogadas legyen a meghatarozo.

Az ugyfélszolgalat megvaldsulhat:
- szoban (telefonon, illetve személyesen,
- irasban (levélben, illetve elektronikus aton).

Kovetelmények az tgyfelszolgalattal szemben:

- az ugyfélszolgalati helyiség legyen kodnnyen elérhetd, illetve az ott nydjtott
szolgaltatasok legyenek kdnnyen igénybe vehetok,

- az ugyfelek kérdéseire gyors, pontos, kozértheté valaszokat kell adni, és a
problémaikat a legegyszeribb, leggyorsabb eljarasban rendezni, hogy az
ugyfelek idejét a lehetd legkisebb mértékben vegyek igénybe,

- az ugyfélszolgalati helyiségben az Ugyfelek tajekozddasat és tajékoztatasat
elbésegitd informacids anyagokat kell elhelyezni,

- az ugyfélszolgalati helyiségben kell/lehet biztositani a létrejétt jogviszonyhoz
kézvetlenll kapcsolédd, valamint az Ugyfelek jogait érintd dokumentumok
hozzaferését, az ezekbe t6rténd betekintést, figyelemmel a banktitokra é€s mas
korlatozo feltételekre is,

- kozérthetd, egyértelmi és részletes tajekoztatast kell adni irasban — a szerzédés
megkotése elbtt — az esetleges fogyasztoéi panaszokkal foglalkozd szervekrdl
(megnevezésuk, cimuk),

- az ugyfélszolgalati tevékenységet érinté valtozasokrol (cim, telefonszam,
munkarend valtozasa, stb.) hirdetmény, kézlemény utjan tajékoztatni kell az
ugyfeleket.

A jogszabalyra torténé hivatkozas esetén az Ugyfelek kérésére a jogszabalyi helyet
ismertetni kell és ehhez kdzérthetd magyarazatot kell adni.

irasbeli hirdetés soran a dokumentumok az olvashatosagot biztositd moddon
késziljenek.
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Szamszer(i elbrejelzések kozlése esetén jelezni kell, hogy csak tajékoztato jellegliek
az adatok (pl. varhato hozam). A tajékoztatas félrevezetd adatot, téves
kovetkeztetésre alkalmas elemzéseket nem tartalmazhat.

A fogyasztasi kolcsdnszerzédés érvényességéhez a szerzodés irasba foglalasa és
egy példanyanak a fogyaszto részére torténd atadasa szukséges.

Semmis az a fogyasztasi kdlcsénszerzédés, amely nem tartalmazza

a) a szerzodes targyat képezd termék vagy ingatlan meghatarozasat,

b) a szerz8dés alapjan fizetendé ar meghatarozasat,

¢) a tulajdonjog atszallasanak idépontjat és feltételeit,

d) a szerzbédéssel kapcsolatos 6sszes koltséget, ideértve a kamatokat, jarulékokat,
valamint ezek éves, szazalékban kifejezett értékét,

e) az éves, szazalékban kifejezett teljes hiteldij mutatot,

f) az éves, szazalékban kifejezett teljes hiteldij mutatd modositasanak feltételeit,
vagy ha ez nem lehetséges, az errél sz6l6 tajékoztatast,

g) a részletek szamat, 6sszegét, a torlesztési idépontokat,

h) ha a termék vagy az ingatlan ara a szerz6dés idétartama alatt valtozhat, a
valtozas feltételeit, illetve azt az Osszeget, melynek elérése esetén a fogyaszto
hatranyos koévetkezmenyek nélkil elallhat a szerzédéstol.

Az eves, szazalékban kifejezett teljes hiteldij mutatd dsszegét a hitelintézetekrél és a
pénzugyi vallalkozasokrol szélé 1996. eévi CXIl. térvény, valamint a teljes hiteldij

mutaté szamitasara és kozzétételére vonatkozd rendelkezések alapjan kell
kiszamitani.

A fogyasztasi kolcsonszerzédésre vonatkozd szabalyoktdl a fogyaszté hatranyara
eltéré szerzédeési kikotes semmis.

A szerz6dés semmisségere csak a fogyasztd érdekében lehet hivatkozni.

A Takarékszovetkezet koteles a fogyasztét a fogyasztasi kolcsonszerzédés
megkotesekor minden olyan szerzédési feltételrdl tajékoztatni, amely jogszabaly
alapjan valik a szerzédés részéve.

Ha a fogyasztasi kdlcsdnt nyljtd Takarékszovetkezet, illetve a Takarékszovetkezet
altal nyujtott fogyasztasi kolcsont kozvetitd harmadik személy kereskedelmi
kommunikaciojaban szerepel a fogyasztasi kdlcsén kamata, barmilyen kéltsége vagy
torlesztd részlete, vagy ezekkel 6sszefuggésbe hozhaté barmely utalas, kdzvetlendl
ezt kdvetben az éves, szazalékban kifejezett teljes hiteldij mutatot is fel kell tintetni
legaldbb ugyanakkora meéretben és megegyezd megjelenitésben, illetdleg jol
érthetéen el kell hangoznia.

Fogyasztasi kdlcstnszerzédés esetében a fogyasztd minden esetben élhet a lejarat
el6tti teljesités jogaval. Ebben az esetben a Takarékszovetkezet koteles a hiteldijat
aranyosan cstkkenteni.
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Fogyasztasi kolcsénszerz6dés esetében az 1959. évi IV. térvény a Polgari
Torvenykonyvrél (a tovabbiakban: Ptk.) 329. §-aban foglaltaktdl a fogyasztd
hatranyara eltérni nem lehet.

A fogyasztd6 nem kotelezhetd arra, hogy a Takarékszévetkezetnek a fogyasztasi
kolcsbnszerz6désbdl szarmazé kovetelései ellenében valtokotelezettséget vallaljon.
A Takarékszovetkezet a fogyasztasi kolcsoénszerz6désbdl szarmazo kovetelése
biztositasara csekket a fogyasztotdl nem fogadhat el.

A fogyasztoé barmikor kdvetelheti a Takarékszovetkezettél az olyan valtd vagy csekk
visszaadasat, amelyet a fogyasztasi kolcsén ellentétben bocsatott ki.

A Takarékszovetkezet felel minden olyan karért, amely a fogyasztot a fogyasztasi
kolcsonnel elientétes valto- vagy csekk-kibocsatassal 6sszefiiggésben érte.

A szabalyzat 3 szamu melléklete tartalmazza a kolcsonokrdl szold tajékoztatot.

Reklam utjan térténd tajékoztatas esetén:

- areklam egyértelm(, kdzérthet6 és jol attekinthetd, olvashatd legyen,

- tartalmazza a Takarékszovetkezet pontos megnevezését, sziikség szerint az
érintett egység(ek) cimét, stb.,

- a kinalt termek azonositasara alkalmas informaciot vagy jogszabalyban el6irt
kotelez6 adatot (pl. THM).

1.2. Szerzédéskotés eldtti tajékoztatasi kotelezettség

A Takarékszovetkezet minden alkalmazottjat fokozott tajékoztatasi, egyuttmuikodési
kotelezettség terheli az ugyféllel szemben a szerzédés megkotését megelézéen.
Ebbdl eredéen az Ugyfelek részére részletes, alapos tajékoztatast kell adni, amely
legyen kozeérthet6, és ne tévessze meg az lgyfelet.

A tajekoztatas legyen teljes kord, terjedjen ki:

- az Ugyfél részérdl a szerzédéshez kapcsolodd minden Iényeges koralményre (pl.
esetleges kockazatokra, dijakra és koltségekre, feleket megilletd jogokra és
kotelezettségekre, a termékhez kapcsolddo és a fogyasztéo védelmét szolgald
intézményekre, stb.),

- a Takarékszovetkezet altal teljesitendd rendszeres és esetenkénti tajékoztatas
szabalyaira, annak médjara és id6pontjara,

- a szerzddés egyoldali moédositasanak eseteire (a Takarékszovetkezet részérél),
és

- a jogszabalyokban meghatarozott  tajékoztatasi kotelezettségre  és
dokumentumok atadasara.

Biztositani kell a termékismertetés soran elmondott €s a megkdtendd szerzddésbe
foglalt feltételek kozotti 6sszhangot.

Kulon figyelmet kell forditani a tajékoztatas soran:
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- az érdekeit csak korlatozottan képviselni képes fogyasztdkra (gyermekek, idések,
stb.), és
- az e korben folyositott termekekkel kapcsolatos tajékoztatas megadasara,

- az Osszetett, bonyolult és Ujdonsagokkal biré termékekkel kapcsolatos
ismertetésekre.

1.3. Panaszok intézése

A fogyasztd és a Takarékszovetkezet kozotti jogviszony keretében sor keriilhet vitas
kérdések keletkezésére, melyek bejelentések, panaszok formajaban jelennek meg.

Panasz: Olyan kerelem, amely egyéni (érdek vagy jog-) sérelem megsziintetésére
iranyul.

Bejelentés: Olyan kériiményre (hibara, hianyossagra) hivja fel a figyelmet, amelynek
megszlntetése, orvoslasa a Takarékszovetkezet és a vele kapcsolatban allé
ko6zbsség érdekeit szolgalja. A bejelentés egyuttal javaslatot is tartalmazhat.

A bejelentések és panaszok (tovabbiakban: panasz) benyujthatok:
- irasban (vasarlok kdnyvében tett bejegyzés, levél atjan), vagy
- szoban (késdbb meghatarozottak szerint irasba foglalva),

- telefonon, a telefonos tigyfélszolgalaton keresztil,

- e-mailben,

- a Takarékszovetkezet kd6zpontjaba vagy

- az egysegbe.

A Takarékszovetkezethez benyujtott panaszokat — koztilkk a névtelen bejelentéseket
iIs — minden egység kételes befogadni.

A panaszok intézésérdl és mas forumukhoz torténd bejelentésrél szold tajékoztatodt
(1. szamu melleklet) az tgyféltérben jol lathaté helyen kell kifiggeszteni.

Az egysegekben és a kdzpontban nyilvantarto flizetet kell vezetni, amely a 2. szamu
melléklet szerinti adatokat tartalmazza. Ev végén a kirendeltség vezetd, a
kozpontban az adminisztralasért felelés munkatars zarja le a nyilvantartast és (;
oldalon nyitja meg a kovetkezd évet. A sorszamozas minden évben az 1.
sorszammal kezdddik.

A panaszok kulon nyilvantartasa nem érinti az altalanos tgykezelésre vonatkozo
rendelkezéseket (az iktatasnak azok szerint kell megtérténni). A kialén nyilvantartas
az irattari anyagokon beluli elkuldnitest és tarolast segiti, azaz a panaszugyeket a
tobbi iratanyagtol elkilonitetten kell az egységekben és a kézpontban is tarolni.

Amennyiben a panaszt széban nyujtjiak be, ugy azt az tgyfél kérésére, vagy ha a
panaszt felvevd ugy itéli meg, irasba kell foglalni a rendszeresitett nyomtatvanyon (3.
szamu melléklet), amelyet a panaszt tevd is alair. Telefonon tett panasz esetén a
panaszrol irasos feljegyzést kell késziteni. Az eredeti példanyt a soron kovetkez6

-
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postaval a kozpontba — a titkarsagra — kell tovabbitani az gy kivizsgalasa céljabol.
Az egységekbe levélben érkezett panaszt a nyilvantartasba veszik, majd ugyancsak
az eredeti példanyt (a boritekkal egyutt) a soron kévetkezé postaval a kézpontba — a
az szervezeti és mikoddési szabalyok szerint illetékes tUgyvezetének cimezve — kell
tovabbitani a kivizsgalas céljabol. Az egységben masolatot kell hagyni.

A kbzpontba beérkezett panaszokat a a az szervezeti és miik6dési szabalyok szerint
illetekes tigyvezetd.

Fontos tudni valo: a beérkezéstdl szamitva 30 napon beliil kell a panaszosnak a
valaszt megkiildeni!

A Kivizsgalas eredményérdl a panaszost minden esetben irasban tajékoztatja a
szervezeti €s mikddési szabalyok szerint illetékes ligyvezetd.

A valasz masolatat az érintett egység tudomasulvétel végett, vagy tovabbi
intézkedés celjabol megkapja. Ha tovabbi intézkedésre kap utasitast az egység, ugy
annak megtorténtérél a kdzpontot irasban tajékoztatja. Csak ebben az esetben
tekinthetd lezartnak az adott panasz.

Ezt kdvetben az adott panaszhoz tartozo iratokat 6sszeszerelve, kiillon évenként és
ndvekvd sorszam szerint kell letarolni.

A panaszosnak kuldend6é valaszban kozérthetéen kell jelezni a panasz
elfogadasanak tényét, a panaszt kivaltdé okok megsziintetésére tett intézkedés(eke)t
€s esetleges egyet nem értés esetén a jogorvoslati lehetéségek ismertetését.

Ha a panaszt el kell utasitani, ugy ennek részletes, kozérthetdé és egyértelmi
indoklasat kell megadni. Ebben az esetben kulénosen fontos a jogorvoslati
lehetbéségekrdl korrekten tajékoztatni a panaszost, mivel tovabbi féorumokhoz
fordulhat panaszanak kedvez6 elbiralasa miatt.

A Takarékszovetkezet Felligyeld Bizottsaga és belsé ellenére évente ellendrzi a
panaszugyek kezelését, elintézéset.

IV. ZARO RENDELKEZESEK

A Szabalyzat alkalmazasat el6segité egyéb rendelkezések a Szabalyzat
elvalaszthatatlan részét képezé mellékletek, fliggelekek, stb. tartalmazzak
(tartalmazhatjak).

Jelen Szabalyzat egységes szerkezetbe foglalasanak tényét a Takarekszovetkezet
ugyvezetdje igazolja és hirdeti ki.

Az lgazgatosag felhatalmazza a Takarékszovetkezet igazgatésagi tagsagu
Ggyvezetd igazgatdjat, hogy a jogszabalyi, stb. valtozasokbodl eredé médositasokat, a
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rendelkezések érdemi tartalmat meg nem valtozé mértékéig, énalldan atvezesse és
ennek tényeét az egységes szerkezetbe foglalva (szabalyzat, meliékletek) rogzitse.

Jelen szabalyzat rendelkezéseinek érdemi megvaltoztatasa nélkil, annak
moédositasat a szervezeti és miikodési szabalyok szerinti Ugyvezett alulirott napon
végezte el.

Kelt: Kérmend, 2011.01.01.

S e
_Dr. Forgacs Béla
Ugyvezet6 igazgaté
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1. szamu melléklet

Tajékoztato (hirdetmény)
a panaszok intézésérol és mas forumokhoz torténéd
bejelentésrol

Tisztelt Ugyfeliink!

Munkatarsaink mindent megtesznek annak érdekében, hogy Ont a leheté
leghatékonyabban szolgaljuk ki, azonban idénként eléfordulhatnak olyan esetek,
amikor On és a Takarékszovetkezet kozott véleményeltérés jelentkezik. Célunk,
hogy ezeket, az eseteket gyorsan és mindkét fél szamara megnyugtaté médon
rendezzik. Ennek érdekében kérjuk, hogy figyelmesen olvassa el jelen
tajekoztatonkat mely az esetleges bejelentésekkel, észrevételekkel és panaszos

Ugyek kezelésével, valamint ezek eljarasi modjaval kapcsolatos tudnivalokat
tartalmazza.

Az ligyfélbejelentésekkel kapcsolatos alapfogalmak:

- Ugyfélifogyaszté: minden olyan természetes személy, egyéni vallalkozé, jogi
szemely, jogi személyiséggel nem rendelkezé gazdasagi tarsasag vagy mas
szervezet, aki/amely a Kérmend és Vidéke Takarékszovetkezet eljarasat
annak valamely konkrét szolgaltatdsaval vagy egyéb, a szolgaltatassal
Osszefliggd tevékenységével (példaul hirdetés) kapcsolatban kifogasolja,
illetve annak javitasara vonatkozd javaslatot tesz. Ennek értelmében
tgyfelnek min6sil az, akinek - valamely jogviszony keretében - a
Takarekszbvetkezet szolgaltatast teljesit, valamint az is, aki a
Takarékszdvetkezet szolgaltatasaival kapcsolatos tajékoztatas, hirdetés,
reklam vagy ajanlat cimzettje. Az Ggyfél fogalmaba - a tovabbiakban - annak
kepviseldje is beletartozik.

- Panasz: a Takarékszovetkezet szervezeti egysége vagy munkatarsa egyedi

vagy altalanos eljarasa, vagy magatartasa ellen iranyul6, széban vagy irasban
megtett bejelentés.

Bejelentés: szoban vagy irasban tett felhivas, amely a Takarékszovetkezet
mikodeésevel kapcsolatos barmilyen jogellenes vagy a j6 erkdlcsbe Utkozé
hianyossagra vagy hibara utal.

- Javaslat: szoban vagy irasban megtett kezdeményezés, amely a
Takarékszovetkezet mikoddésének javitasat célozza.

- Ugyfélbejelentés: széban vagy irasban tett panasz, bejelentés vagy javaslat
Osszefoglald elnevezése.

- Ugyfélszolgalat: az lgyfélbejelentések atvételére hivatott szervezeti
egységek. Az altalanos Ugyfélszolgalatot a Takarékszdvetkezet kirendeltségei/
fiokjai latjak el, azonban az ugyfelek kifejezett kérésére a Takarékszovetkezet
valamennyi munkatarsa koteles az ugyfelek ugyfélbejelentéseit fogadni. A
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panaszokat a kirendeltség-vezetd vizsgalja ki, majd elbterjeszti az illetékes
ugyvezetbhoz, aki azt a Felugyel6 Bizottsag elndkéhez tovabbitja.

1. Az ligyfélbejelentések modja

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

Amennyiben személyesen vagy telefonon keresztill kivan bejelentést tenni, Ugy kérje
munkatarsaink segitséget, akik értesitik, illetve személyes jelenlét esetén helyszinre
hivjak a targyban illetékes tigyintézét.

Amennyiben az On altal tett Gigyfélbejelentésre kapott szobeli valaszt nem fogadja el
vagy kifejezetten kéri annak irasos rogzitését, ugy a mellékelt formanyomtatvany
rendelkezésre all az Ugyfélbejelentés megtételére, illetve felvételére.

A formanyomtatvanyt akar On, akar az Ugyfélbejelentést atvevé banki munkatars
kitoltheti. A kitoltést kovetéen On is kap egy példanyt a nyomtatvanybol, melynek
atvételét igazolnia szikséges. Kérjik, hogy sziveskedjen mellékelni az
ugyfelbejelentéséhez kapcsoloddé dokumentumokat.

A kirendeltségeken/ fibkokban az ugyfélszolgalat szerdan 8-20 oraig all
rendelkezeésre. A Kitoltott bejelentlap atadasra keril a Takarékszovetkezet érintett
szakteruletenek, amely a lehet§ leggyorsabban - de legfeljebb a bejelentéstél

szamitott 31 napon belul - valaszt vagy megoldasi javaslatot ad az On altal felvetett
problémara.

Ha Onnek befektetési, illetve kiegészité befektetési szolgaltatassal kapcsolatban
keletkezne panasza, abban az esetben kérdéseivel mind a Takarékszovetkezet
tugynodkéhez, mind pedig a Takarékszévetkezethez fordulhat.

A Takarékszovetkezet az ligynok tevékenységéért ugyanolyan felelésséggel tartozik,
mintha sajat maga jart volna el az adott tgylet soran. Az tigynék a hozza beérkez6
panaszt haladéktalanul koteles tovabbitani a Takarékszovetkezet részére, illetve a
Takarékszovetkezet az (gyndkkel kapcsolatban beérkezé panaszrol a
Takarékszovetkezet haladéktalanul kdteles az igynokoét tajékoztatni.

Fuggetlenil attdl, hogy On panaszat a Takarékszovetkezethez vagy a
Takarékszovetkezet valamely Ggyndkéhez nyujtjia be, ez nem befolyasolja a panasz
megvalaszolasara vonatkoz6 jogszabalyi hatarid6 betartasat.

A Takarékszoévetkezet kirendeltségeinek vezet6i az On altal benyujtott panaszokrol,
kifogasairdl, valamint az azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast
vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

- a panaszos pontos adatait

- az ugyfel altal tett panasz leirasat, a targyat képez6 esemeény vagy tény
megjeldlését,

- a panasz benyujtasanak idépontjat,

- a panaszokat alatamaszté dokumentumok masolatat,

- a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo6 intézkedés leirasat,
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- az el6z6 pontban megjeldlt intézkedés teljesitésének hataridejét és a
végrehajtasaért felelds személy megnevezését.

A nyilvantartasrol negyedévente a Takarékszovetkezet Ugyvezetd Testiilete, illetdleg
a Takarékszovetkezet Felugyel6 Bizottsaga részére tajékoztato készil.

2. Az lGgyfélbejelentések csatornai (altalanos elérhetéségek):

Telefon: 06-94-592-541
Telefax: 06-94-592-545
E-mail: kozpont@kormend.tksz.hu

Postai cim: Kérmend és Vidéke Takarékszovetkezet

9900, Kérmend Réakoczi u.32.

9783, Egyhazasradéc, Kossuth u. 108. (Egyhazasradoéci Fidk)
9700, Szombathely, Thokoly u. 36. (Szombathelyi Fidk)

8900, Zalaegerszeg, Petdfi u. 20. (Zalaegerszegi Fiok)

9797 Narai, Pet6fi Sandor u. 39. (Narai Fiok)

6000 Kecskemét, Buzakalasz u. 20. (Kecskeméti Fidk)

1024 Budapest, Margit krt. 43-45. 1ll./b. (Budapesti Fiok)

AZ UGYFELBEJELENTESEK EGYEB LEHETSEGES KULSO FORUMAL:
Amennyiben Ugy itéli meg, hogy a feltart panaszos gy nem zarult le az On A4ltal
elfogadhatd modon akkor az alabbi kiilsé felugyeleti szervekhez fordulhat
eészrevételeivel:

PENZUGYI SZERVEZETEK ALLAMI FELUGYELETE (PSZAF):

1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)
Tel: 06-1-489-9100, Z6ld szam: 06-80-203-776

ORSZAGOS BETETBIZTOSITASI ALAP (OBA):

1027 Budapest, Csalogany u. 9-11.
Tel: 06-1-214-0661, Fax: 06-1-214-0665

Befektet6-védelmi Alap (BEVA):

1092 Budapest, Kdztelek u. 6. (City Gate irodahaz)
Tel: 06-1-327-4353

FOGYASZTOVEDELMI FOFELUGYELOSEG:
1088 Budapest, Jozsef krt. 6.
Tel: 06-1-459-4800, Fax: 06-1-210-4677, Z6ld szam: 06-80-201-205

OFE ORSZAGOS FOGYASZTOVEDELMI EGYESULET:
1055 Budapest, Balaton u.27.
Tel: 06-1-311-7030, 06-1-311-1830, 06-1-331-7386.

AZ ILLETEKES POLGARMESTERI HIVATAL JEGYZOJE

AZ ILLETEKES KERESKEDELMI ES IPARKAMARA MELLETT MUKODO
BEKELTETO TESTULET
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NYOMTATVANY FOGYASZTOI PANASZOKHOZ

Koérmend és Vidéke
Takarékszovetkezet
9900 Kérmend, Rakoczi u 32

1. AFELEK ADATAI

PANASZOS PENZUGYI SZERVEZET

NEV: | NEV: KORMEND ES VIDEKE
TAKAREKSZOVETKEZET
Cim: Cim:

9900 KORMEND RAKOCZI U 32

TELEFON: TELEFON:
06-94-592-541

FAX: FAX:
06-94-592-545

E-MAIL: E-MAIL:
kozpont@tkszkormend hu

KEPVISELO*EGYEB:

*ABBAN AZ ESETBEN KELL KITOLTENI, HA A PANASZOS KEPVISELOJE UTJAN
NYUJTJA BE A PANASZT.

13



ROBRMEMND £8 VIDEKE

TARARERSIOVETRERET

TAJEKOZTATAS A PANASZOSNAK!

A NYOMTATVANY ALTAL ELORE FELKINALT VALASZOK PANASZANAK
LEIRASAT ES IGENYENEK MEGJELOLESET SZOLGALJAK. CELSZERU EZEK
KOZUL KIVALASZTANIA A LEGALKALMASABBAT (AKAR TOBBET IS), HA PEDIG
SZUKSEGES, PANASZAT ES IGENYET RESZLETESEBBEN KIFEJTHET!I AZ
ERRE SZOLGALO ROVATOKBAN. KERJUK, CSATOLJA A KITOLTOTT
NYOMTATVANYHOZ A PANASZAT ALATAMASZTO DOKUMENTUMOKAT
(LEHETOLEG MASOLATBAN), A NYOMTATVANY BENYUJTASAT VAGY
ELKULDESET IGAZOLO MASOLATOT ES EGYEB DOKUMENTUMOT PEDIG
ORIZZE MEG!

A TAKAREKSZOVETKEZET A NYOMTATVANY MEGFELELO RESZENEK
VISSZAKULDESEVEL FOG VALASZOLNI ONNEK, AMELYET A VALASZ-
- SZELVENY HASZNALATAVAL IGAZOLHAT VISSZA.

|. AZ UGYFEL PANASZA ES IGENYE

1. APANASZ
A PANASZ ESZLELESENEK IDOPONTJA (EVIHONAP/NAP):
HA VOLT ILYEN, A KORABBI HASONLO PANASZ IDOPONTJA :
A PANASZ MELY VALLALKOZAS TEVEKENYSEGERE VONATKOZIK:
© KORMEND ES VIDEKE TAKAREKSZOVETKEZET , ,
L;J ggSgEND ES VIDEKE TAKAREKSZOVETKEZET ALTAL IGENYBEVETT

UGYNOK NEVE, CIME:

A PANASZ MELY UGYNOKI TEVEKENYSEGHEZ KAPCSOLODIK:

1 DEVIZASZAMLA-VEZETES ES VALUTAFORGALMAZAS
1 BANKKARTYA-FORGALMAZAS

[ KESZPENZFORGALMAZAS

0 BEFEKTETESI SZOLGALTATAS

A PANASZ OKA (ERTELEMSZERXEN, AKAR TOBB PONTOT IS MEGJELOLVE):

' VISSZAUTASITOTTAK A

1 DiJ, KOLTSEG, KAMAT VALTOZASA SZOLGALTATASNYUJTAST
(1 SEMMILYEN SZOLGALTATAST NEM NYUJTOTTAK
 BANKKARTYAVAL KAPCSOLATOSHIBA
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O NEM A MEGFELELO SZOLGALTATAST
[ HIBA A SZAMLAKIVONATON NYUJTOTTAK

1A SZOLGALTATAST KESEDELMESEN NYUJTOTTAK
[1EGYEB SZERZODESI FELTETELEKRE VONATKOZO PANASZ

A KESEDELEM IDOTARTAMA:
(1 SZAMLAVEZETESI HIBA 1 KARBECSLES

O A’SZOLGALTATAST NEM MEGFELELOEN O KARTERITES VISSZAUTASITASA
NYUJTOTTAK

[1KAR KELETKEZETT [1NEM MEGFELELO KARTERITES
1 A KISZOLGALAS KORULMENYEI [ SZERZODESMODOSITAS

[ TEVES TAJEKOZTATAS [ SZERZODES FELMONDASA

[T HIANYOS TAJEKOZTATAS T SZOLGALTATAS MEGSZUNTETESE
[1EGYEB TiPUSU PANASZ: [) TOVABBI INFORMACIO:

2. KORULMENYEK

(PL. A SZERZODESKOTES IDEJE, HELYE, AZ IGERT SZOLGALTATAS LEIRASA,
EGYEB FONTOS
KORULMENY).

3. A PANASZOS IGENYE

71 SZOLGALTATAS NYUJTASA A KARTERITES ERTEKENEK
MODOSITASA

1A SZOLGALTATAS KIEGESZITESE [ KARTERITES FIZETESE, OSSZEGE:
1 MAS SZOLGALTATAS NYUJTASA

0 A SZOLGALTATAS NYUJTASANAK 0 ARCSOKKENTES, OSSZEGE:
MEGSZUNTETESE

A SZERZODES MEGSZUNTETESE
1 TAJEKOZTATAS [ FIZETESI KONNYITES

IEGYEB IGENY:
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4. KAPCSOLODO DOKUMENTUMOK (SZAMLA, SZERZODES,
KEPVISELO MEGHATALMAZASA, EGYEB)

CSATOLT DOKUMENTUMOK:

nal ol

HA A PENZUGY! SZERVEZET 30 NAPON BELUL NEM VALASZOL A
BEADVANYRA VAGY VALASZANAK EREDMENYEKENT A FELEK KOZOTT
MEGEGYEZES NEM SZULETIK ES A PANASZOS ELNI KiVAN EGYEB
JOGORVOSLAT! LEHETTSEGEIVEL, UGY BEKELTETT TESTULETHEZ VAGY
BIROSAGHOZ FORDULHAT.

KELT: ALAIRAS:
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2. szamu melléklet

1. Panaszok, bejelentések nyilvantarto fiizete (egységben)

Sorszam,

Panaszos (bejelentd) neve, lakcime,

A panasz (bejelentés) targya

Iktatasanak id6pontja,

Az érintett egyseég, Uigynok neve,

Panaszkezelés felel6se (Fiok/kirendeltség-vezetd):
Koézpontba elkildve (datum),

Elintézés modja és

Datuma,

Megjegyzés.

2. Panaszok, bejelentések nyilvantarto filizete (k6zpontban)

Sorszam,

Panaszos (bejelentd) neve, lakcime,
A panasz (bejelentés) targya
Iktatasanak idépontja,

Az érintett egyseég (személy) neve,
Panaszkezelés felelés:

Kézpontba megérkezett

Kivizsgalas kezdete és

Befejezése,

Elintézés modja és

Datuma,

A panaszosnak adott valasz datuma,
Intézkedésre tovabbitva (hova) és
Datuma

Megjegyzes.
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