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Tisztelt Ugyfeluink!

Munkatarsaink mindent megtesznek annak érdekélmyy @nt a lehét leghatékonyabban
szolgéljuk ki, azonban &hként ebfordulhatnak olyan esetek, amikor On és a Rajka és
Vidéke Takarékszovetkezet (a tovabbiakban: Takardletkezet) kozott véleményeltérés
jelentkezik. Célunk, hogy ezeket az eseteket gyoésmmindkét fél szdmara megnyugtatd
modon rendezzik. Ennek érdekében kérjuk, hogy liggeen olvassa el jelen
tajékoztatonkat, mely az esetleges bejelentésekdstrevételekkel és panaszos Ugyek
kezelésével, valamint ezek eljarasi modjaval kalatss tudnivalokat tartalmazza.

A panaszkezelési szabalyzat alapelve, hogy a Tikaigetkezettel szemben felmerilt
panaszok fontos ismereteket hordoznak a Takarékzret szamara, ezért azok
kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és légékek rendjét szervesen be kell épiteni
a Takarékszovetkezet tevékenységébe. Tovabbi alapelgy a pénzlgyi szervezet a
panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkidi@é@® nelkil, egyedl mércével,
ugyanazon eljaras keretében és szabalyai szeratike

l. A panasz

1. Panasz a TakarékszOvetkezet magatartasaval, tesdiggvel, szolgaltatasaval,
termékével vagy mulasztasaval szemben felieriinden olyan, egyéni jog- vagy
érdeksérelemre utald, szdéban vagy irasban bejeleayggedi kérelem vagy reklamacio,
amelyben a panaszos a Takarékszovetkezet eljdisgésolja, és azzal kapcsolatban
konkrét, egyértelin igényét megfogalmazza. Nem régill panasznak, ha az ugyfél a
takarékszovetkezeltaltalanos tajékoztatast, vélemeényt vagy allasiiagt igényel.

II. A panaszos

1. Panaszos lehet természetes személy, egyéni vaigliagi személy, jogi személyiséggel
nem rendelkeZ gazdasdagi tarsasag vagy mas szervezet, aki/amedkarékszovetkezet
szolgéltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltdtdsmacsolatos tajékoztatas, hirdetés,
reklam, vagy ajanlat cimzettje, és a Takaréksz@zetkeljarasat annak valamely konkrét
szolgéaltatasaval vagy egyéb, a szolgaltatassalefiggpp tevékenységével (példaul
tajékoztatas, hirdetés, reklam, vagy ajanlat) kalptisan kifogasolja, a
Takarékszovetkezetet atkidésével kapcsolatos barmilyen jogellenes vaggridlcsbe
Utkdzs hianyossagra vagy hibara felhivja, illetve a Teakartvetkezet tikodésének
javitaséra vonatkozo0 javaslatot tesz.

2. A panaszos ugyfél fogalmaba annak képvigeis beletartozik. A panasz képviselagy
meghatalmazott Gtjan torténbenyljtdsa esetén a TakarékszOvetkezet vizsgélja a
benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyljtd6 medimgizassal igazol. Bejelentésre
szolgalé nyomtatvany alkalmazasa esetén a panasass mellett fel kell tlintetni a
panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti vis@bjeként eljard, panaszbenyujtd
természetes személy nevét is (pl. cég kepijselermészetes személy meghatalmazottja,
stb.). Meghatalmazas hianyaban a Takarékszovetkézeetlenll a panaszoshoz fordul
az ugyintézés gyorsitasa érdekében.

3. A panaszos altalaban tgyfele a Takarékszovetkdzepamaszosnak tekintefidzonban
az a személy is, aki a Takarékszovetkezet eljaréatvalamely konkrét szolgaltatassal,
hanem egyéb, a szolgaltatassal Osszéfiggvekenységével (pl. tajékoztatassal,
hirdetéssel, reklammal, vagy ajanlattal) kapcsalatkifogasolja.
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lll. A panaszfelvételt és a panaszigyintézést ellatvezeti egység(ek)

1. A panaszfelvételt és a panaszlgyintézést a Takarestkezetnél a kirendeltségek és a
kozpont végzik, azzal, hogy az A&ltalanos Uugyfétgzatot a Rajkai Kozpont (a
tovabbiakban: Kézpont) latja el.

A panasz felvételére mind az irasban (személyeagy mas altal atadott irat atjan, postai
aton, elektronikus levélben, telafaxon), mind a ks (személyesen vagy telefonon)
bejelentett panasz esetén a Takarékszovetkezetmemtyyi munkatarsa koteles
(amennyiben a panasz bejelentése kdzvetlenul ddénik). A panaszt felvévmunkatars
haladéktalanul tdjékoztatja a kirendeltség-vé&zat panaszbejelentésr és amennyiben
arra leheiség van, a panaszt a kirendeltség helyben, azéhnaégalja €s orvosolja. A
kozvetlenll a Kézpontba érképanasz — ideértve a 7 x 24 oras Telefonos Paresigke
Ugyfélszolgalaton keresztul beérkgaanaszt is — felvétel@ra Titkarsag gondoskodik, és
panaszlgyintézés ceéljabol a panaszrél felvett fdgyzyv megkildésével egyidagg
haladéktalanul értesiti a panasszal érintett mankavagy kirendeltség kirendeltség-
vezetjét, aki lehebség szerint azonnal intézkedik a panasz Kkivizsgadésés
orvoslasarol. A panasz felvételét véganunkatars vagy a Titkarsag a panasz
bejelentésével egyiddgg (jelen Szabalyzat 2. szamu Flggelékét kfpegyzkonyvet
vesz fel a panaszbejelent@semellett a szoban (személyesen vagy telefonejgldntett
panasz esetén — ha a panaszos kifejezetten kési ®aga panasz rogzitésének
megkonnyitése, esetleg a panaszos segitése c&@ildégesnek mutatkozik — a (jelen
Szabalyzat 1. szamu flggelékét ké&jez,Nyomtatvany ugyfélpanaszokhoz” (a
tovabbiakban: Panasznyomtatvany) elneviéz&okumentum panasz rogzitéséhez
szikséges részeit is megfékh kitolti illetve kitolteti a panaszossal. Amenogn az
azonnali panaszugyintézésre a kirendeltségen nélk lghetbség, vagy a kirendeltség
egyéb okbdl kifolyélag nem tudja orvosolni a panakwabba ha a panaszos a kozvetlen
panaszkezelés eredményével, modjaval nem ért egggtnem elégedett, a kirendeltség a
panaszrol felvett jegyikonyvet tovabbitja vagy visszajuttatia a Kozpontlza
Titkarsagnak. A Kozpontba érkezett panasz felleiebvkivizsgalasat és orvoslasat az
elnok-Ugyvezet vagy az altala kijel6lt kozponti munkatéars latjafekirendeltség a hozzéa
érkezett panaszrol felvett jegikdnyvet (az esetlegesen kitdltétt Panasznyomtaann
egyutt), tovabba a kirendeltség, az lgyvéathok és a kbzponti munkatars a panaszigy
elintézéseével kapcsolatban keletkezett valamenoiiiishentumot (az indokolassal ellatott
hatérozatot, egyéb panaszkezelés soran keletkekettokat, stb.) minden esetben
koteles megkuldeni a Titkarsag részére — legiilésa panasz elintézésének napjan —
nyilvantartasba vétel céljabdl.

A panasz felvételével és elintézésével kapcsolakedeikezett okiratokrél a Titkarsag
koteles egy masolati példanyt (ha a panasz felvétektronikus aton tortént —
elektronikus dokumentumot) kildeni a Takaréksztemtk fogyasztovédelmi tgyekért
felelés kapcsolattartéjanak (a tovabbiakban: fogyaszt@wnéidkapcsolattartd), aki a hozza
érkezett dokumentumokat nt#gi, és azokrél személyes megkeresés esetén bdsaamo
Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének.

2. A Takarékszovetkezet a fellebbviteli panaszigyiésézoran biztositja a panaszkezelést
ellatd szakmai teriilet munkatarsainak partatlanségalfogulatlansagat.

3. A fogyasztovédelmi kapcsolattartd eléisgigei az aldbbiak:
név: dr. Fulop Zoltan
telefon: 0036/96/205-030
telefax: 0036/96/205-030
mobiltelefon: 0036/30/931-2854
e-mail cim:dr.fulop@rajka.tksz.hu
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4. A Takarékszovetkezet magatartasara, tevékenységeégy mulasztasara vonatkozo
panaszt az tgyfelek az alabbi kiiféSrumokhoz is eljuttathatjak:
a. PENZUGY| SZERVEZETEK ALLAMI FELUGYELETE (PSZAF)
1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)
Levélcim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777
Tel: 06-1-489-9100, 06-40-203-776
b. 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
c. BEFEKTET O-VEDELMI ALAP (BEVA)
1092 Budapest, Koztelek u. 6.
Tel: 06-1-216-7130, 06-1-216-7131, Fax: 06-1-2182Z'1
d. ORSZAGOS FOGYASZTOVEDELMI EGYESULET (OFE)
1012 Budapest, Logodi utca 22-24.
Tel: 06-1-311-7030, 06-1-311-1830, Fax: 06-1-338&73
e. AZ ILLETEKES POLGARMESTERI HIVATAL JEGYZ OJE
AZ ILLETEKES KERESKEDELMI ES IPARKAMARA MELLETT
MUKODO BEKELTET O TESTULET
A terlletileg illetékes Békéltét Testlletek elérhéségei megtalalhaték a
www.nfh.hu internetes oldalon.
g. NEMZETI FOGYASZTOVEDELMI HATOSAG
1088 Budapest, Jozsef Krt. 6.
Tel.: 36-1-459-4800, Fax: 36-1-210-4677
h. MAGYAR TAKAREKSZOVETKEZETI BANK ZRT.
1122 Budapest, Pethényi kdz 10.
Tel.: 06-1-202-3777, Fax: 06-1-457-8998

—h

IV. A panasz felvételének modija

5. A panasz benyujtasara a Takarékszovetkezetnél yelélg igényei €s sajat adottsagai
alapjan tobb, az Ugyfél altal valaszthat6 l6ékég nyilik:
A Takarékszovetkezet biztositja, hogy az ugyfél akarékszovetkezet magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo6 panaszét

a. szOban(személyesen vagy telefonon), vagy

b. irdsban (személyesen vagy mas altal atadott irat Utjarstgdbaiton, telefaxon,
elektronikus levélben) kdzoélhesse.

6. A Takarékszovetkezet

a. a személyesen kozolt szobeli, illetve személyesagy ynas altal atadott irdsbeli
panaszt valamennyi, az ugyfelek szamara nyitva &lélyiségében (a
kirendeltségeken és a kézpontban);

b. a telefonon kozdlt szobeli panaszt a hét mindejanap ératol 24 oraig a .7 x 24
6ras Telefonos Panaszkezelési Ugyfélszolgalatorgszsil, a 00/36/40/100-100-
as telefonszamon;

C. a postai uton (levélben) kozolt irasbeli panas@224 Rajka, Kossuth Lajos utca
37/A.” levelezési cimre;

d. atelefaxon kozolt irasbeli panaszt a 00/36/93&B540s telefax szamon,;

e. az elektronikus levélben (e-mailben) kozolt irdsbelpanaszt a
kozpont@rajka.tksz.he-mail cimre folyamatosan

fogadja.
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7. Telefonon tortéé panaszkezelés esetén a Telefonos Panaszkezel§félddglgalat
biztositja az ésszéwvarakozasi idn bellli hivasfogadast és Ugyintézeést.

8. A Takarékszovetkezet torekszik arra, hogy a parsmékat hatranyos helyzettk (pl. tavoli
lakbhely, testi fogyatékossag, cselekvési szabadls@igtozottsdga) ne akadalyozza a
panasz benyujtasaban, ezért a panasz elektronikns(l. interneten keresztil) torten
benyujtasat is folyamatosan letwd teszi.

V. A panasz rogzitése

1. Mind a szobeli, mind az irasbeli panaszt a Takakstkezet minden esetben
nyilvantartasba veszi. A nyilvantartadsba vételt akarékszovetkezetnél a Kozpontban
mukodo Titkarsdg végzi. A Takarékszovetkezet kiulonos dlget fordit arra, hogy az
azonositas ceéljabol bekért adatok ne sértsék dazeattami ebirdsokat, €s ne szolgaljanak
mas, a panaszugyek regisztrdlasan kivili egyélywggisi célt. A Takarékszovetkezet a
— kizarélag panasziigyintézés okan — birtokdba kesiémélyes adatokat a panasz
elintézése utan torli vagy mas modon egyedi aztdmrsi alkalmatlanna teszi.

2. A Takarékszovetkezethez beérkezett panaszrol minewatben jegykonyvet Kkell
felvenni, amely a panaszok elintézéséhez és nyidviéisba vételéhez egyarant sziikséges.

3. A Takarékszovetkezet - amennyiben azt a panaszos le&giti a panaszost a panasz
megfogalmazasdban és benyujtasaban. Ennek érdekélemanaszos kérelmére — a
Takarékszovetkezet a ,Nyomtatvany ugyfélpanaszokhemevezég drlapot (a
tovabbiakban: Panasznyomtatvany) (1/a. sz. éssk/bFiggelék) az egységeiben és a
kézpontban ingyenesen a panaszos rendelkezésé&djboc

4. A TakarékszoOvetkezet eléribgé teszi a Panasznyomtatvanyt az Ugyfélfogadakainazds
helyiségekben illetve az interneten keresztll men®lyesen benyujtott panasz esetén a
panaszos megkapja az altala benyujtott panaszuggmtatvany egy, az atvétel
igazolasaval ellatott masolati példanyat.

5. A nem személyesen vagy egyébként a benyujtasi jhtgdg megallapitasara alkalmas
modon tortét benyujtas esetén a Takarékszovetkezet kérhetinaspabenyujtasanak
utdlagos megésitését.

VI. A ,Panaszkezelési Szabalyzat”

1. A Takarékszovetkezet panaszigyintézésének rendjePamaszkezelési Szabdlyzat”
tartalmazza, amelyben régzitésre keriilnek a paggsrnézéssel kapcsolatos tudnivalok,
a feligyeb hatosagok elérhétégei, tovabba a panaszos altal az elutasitashaegétéybe
vehet békéltetés vagy kozvetités lebmtgédl, illetve egyeb jogorvoslati leh&tégekél,
valamint azok igénybevételének esetleges jogsziahatgridir ol tortens tajékoztatas.

2. A ,Panaszkezelési Szabdlyzatot” a Takarékszovetkéggfélszolgalati helyiségeiben
(kirendeltségein és a Kozpontban egyarant) kifipiess az internetes honlapjan —
www.rajkaitakarek.hu — k6zzéteszi.

VII. A Panasznyomtatvany tartalma

1. A Takarékszovetkezet a panaszigyintézés keretébé@lmazott panaszigyi
nyomtatvany, a ,Nyomtatvany tgyfélpanaszokhoz” edzes arlap tartalmi és formai
elemeit a hatalyos jogszabalyok és a Pénziigyi Szetek Allami Felugyelete (a
tovabbiakban: Felligyelet) Gftasai szerint hatarozza meg. A Takarékszovetkezet
Felligyelet panaszligyintézési mintaszabalyzata kietéd képeé nyomtatvany mintat
hasznalja.
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2. A panaszbejelefitnyomtatvany tartalmi elemei:

a. a nyomtatvany egyértelirelnevezeése;

b. a panaszfelvey szervezeti egység, (fiok, kirendeltség, stb.)enév jol lathatdéan a
Takarékszovetkezet megnevezése;

c. a beérkezés ipontja és a bejelentés mobdja (széban — személygagm
telefonon, irasban — személyesen vagy mas Altdbthtaat Gtjan, postai Gton,
telefaxon, elektronikus levélben);

d. a panaszt felvéy munkatars és a panaszos azonositasara szolgdtik ddav,
cim, telefonszam, e-mail cim, Ggyfélazonositd szmmamlaszam, tgyfélcsoport);

e. a panasz jellegének rovid, tomor leirasa;

a panasz indokainak, magyarazatanak, Iényegesnkénifeinek ismertetése (pl.
intézkedés idpontja, Iényege);

g. a panaszos konkrét igényének megjeldlése;

h. a kapcsol6d6é dokumentumok;
[
J
k
I

—

a panasszal kapcsolatos dontés varha{goiatja;

a panaszlgyben intézkedésre, illetve dontésre jtigaiiasfoglalasa,

a panasszal kapcsolatos dontes;

az intézkedést sz0l6 tdjékoztatas, értesités, hatarozat stbkitedgsének ténye,
idépontja.

3. Az 4ltalanos tartalmi elemeken tal a Panasznyoratgttartalmazhat az adott pénzigyi
szakdg kovetelményeinek, ilid¢ég a Takarékszovetkezet tkdésének megfelél
specidlis elemeket.

4. A Takarékszovetkezet valaszat onallo valaszlevélimegkildheti a panaszosnak, am
ekkor is javasolt a Panasznyomtatvany valaszrag&llrésze tartalmi elemeinek
szerepeltetése, kulondsen a teljesitési ha@léudnatkozasaban.

VIIl. A panaszigy intézése

1. A panaszigyintézést a Takarékszovetkezetndisetban a kirendeltségek végzik. A
panasz fellebbviteli elintézését az elnok-Ugyvézeagy az Altala kijeldlt kdzponti
munkatars latja el.

2. A Takarékszovetkezet a panasz Kkivizsgalasat és | akapcsolatos dontését a
jogszabalyban élrt hataridkre figyelemmel az éaltala vallalt hatasid beldl teljesiti. A
panaszigyintézési hatafich Takarékszovetkezetnél a panasz felvéteEtamitott 30
nap, amely megfelel a Hpt.-ben régzitett torvérmasaridbnek. Ha a hatariid valamilyen
ok miatt meg kell hosszabbitani, @ra Takarékszovetkezet tajékoztatja az tgyfelet az
indok pontos megjeldlésével.

3. A Takarékszovetkezet kirendeltségei a felm&r8kobeli (személyesen és telefonon
k6z06lt) panaszokat - amennyiben ez lehetségesybérlés azonnal megvizsgaljak és
szUkseég szerint orvosoljak.

Amennyiben az azonnali panaszlgyintézésre a kilségen nem nyilik lehéség, vagy

a kirendeltség egyéb okbdl kifolydlag nem tudjaosoini a panaszt, tovabba ha a
panaszos a kdzvetlen panaszkezelés eredményévejavalbnem ért egyet vagy nem
elégedett, a kirendeltség tovabbitja a panaszi@tigegyzkonyvet a Kézpontba, ahol a
fellebbviteli panaszlgyintézést a fent irtak szeam elndk-Ugyvezét vagy az Aaltala
kijel6lt kozponti munkatars latja el.

4. Ha az ugyfél sz6ban (személyesen vagy telefonsa) teeg a panaszat és nem ért egyet a
panasz kezelésével, vagy a panasz azonnali kiVégaanem lehetséges, akkor a
Takarékszovetkezet a panaszrol és az azzal kapzsalgaspontjarol felvett jeggkdnyv
(2. szamu fluggelék) egy masolati példanyat a sageéh kozolt szébeli panasz esetén az
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ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panaszién az tgyfélnek a panasz kozlését
kove® harminc napon belll az indokolassal ellatott altddjaval egyutt megkuldi.

5. Telefonon /a ,,7 x 24 6ras Telefonos Panaszkezélgsifélszolgalaton™ (00/36/40/100-

100)/ torté panaszkezelés esetén a Telefonos Panaszkezeld@sgiddglgalat biztositja

az ésszér varakozasi idn bellli hivasfogadast és ugyintézést. A Telefonos

Panaszkezelési Ugyfélszolgalat és az tigyfél komitfonos kommunikaciot a Telefonos

Panaszkezelési Ugyfélszolgalat hangfelvétellel itggzZs a hangfelvételt egy évig

megbrzi és a Takarékszovetkezet szaméra barmikor hédmtfvé teszi. Az Ugyfél

kérésére a Takarékszovetkezet biztositia a hamgétlvvisszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésére bocsatjia a hartgfgivé készitett hitelesitett
jegyzokonyvet.

A Takarékszovetkezet az irasban bejelentett padlaszegyskonyvet vesz fel.

A Takarékszovetkezet mind a szobeli, mind az ilagnasszal kapcsolatos irasbeli,

indokolassal ellatott alldspontjat a panasz korlk8eeth harminc napon belll megkuldi

az ugyfélnek.

8. A panasz elutasitasa esetén a Takarékszovetkdasrahan tajékoztatja az tgyfelet arrol,
hogy panaszaval — annak jellege szerint — a Pén8agyvezetek Allami Feligyeletének
(a tovabbiakban: Fellgyelet) vagy az illetékes Kkedelmi és Iparkamara mellett
mikodo Békelted Testlletnek (a tovabbiakban: békéitetestilet) az eljarasat
kezdeményezheti, valamint sziikség szerint birosafgrdulhat, tovabbd meg kell adni a
Felligyeletnek és a bekéligestiletnek a levelezési cimét.

9. A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem webwt a Takarékszovetkezet olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben dégyesben érdemi mdédon részt vett.
10.A panaszugyintézés nyelve a magyar, lés&g szerint azonban biztositani kell a

panaszos altal beszélt s értett nyelven ténp@maszigyintézést.

11.A panaszlgyintézéssel foglalkoz0 munkatarsaknakleskiti, alapos szakmai
ismeretekkel és az ugyfélszolgalati munkahoz szjdsd&észségekkel és képességekkel
kell rendelkezniik.

12. A Takarékszovetkezet a beérkezett panaszokataa atieghatarozott, de egységes elvek
szerint kialakitott és attekintlietendszerben kezeli és tartja nyilvan.

13.A panaszugyintézés rendszerét és folyamatat a @lekaivetkezet ugy hatarozza meg,
hogy abban a panasz elbirdlasaval kapcsolatos egjadat- és felésségi korok,
valamint a dontési jogkorok egyeértdlen kerlljenek meghatarozasra. A panaszigy-
intézési eljarasban egyértdlan azonosithatok az egyes eljarasi szakaszokyeillat
felelos személyek.

14.A Takarékszovetkezet a panasziigyben hozott érdémiéset pontos, kozértlbes
egyértelnti indokolassal latja el, és azt irdsba foglalva Iwia a panaszos részére. Ha a
hatarozat jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhabgjelolése mellett annak érdemi
rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi dontkszlésével egyidéleg a
Takaréekszovetkezet tajékoztatja a panaszost a lkezdésére allo igényérvenyesitési és
jogorvoslati lehetségekél (pl. pénzigyi szervezeten bellli férumhoz, Fekigthez,
alternativ vitarendezeési féorumokhoz - békéltetstilet, kozvetdt -, illetve a birosaghoz
valo fordulas lehéiségéél), az adott szervek nevének és elé&bégieének (kulondsen
levelezési cimeének) feltiintetésével.

No

IX. A panaszlgyintézéssel kapcsolatos utélagos teékd
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1. A Takarékszovetkezet a panaszokkal kapcsolatobainasagy elektronikusan roégzitett
dokumentumokat (elsorban a panaszt és az arra adott valaszt) harmno&v meg és
azt a Felugyelet kérésére bemutatja.

2. A Takarékszovetkezet Kdozpontbariikddé Titkarsaga a panaszokkal kapcsolatos irasban
vagy elektronikusan rogzitett dokumentumok masblatd fogyasztévedelmi
kapcsolattartonak is rendelkezésére bocsatja,zaliad szintén 3 évig koteles néegni
az esetleges Felugyelettel toi&szemelyes konzultacio céljabdl.

3. A TakarékszoOvetkezet az Ugyfelek panaszairél, viamzok rendezését, megoldasat
szolgalo intézkedéseMr,Panaszkezelési Nyilvantartast” vezet. A Takaréketkezet a
panaszok nyilvantartdsat oly mddon alakitja ki ézeti, hogy az alkalmas legyen
panaszigyi statisztikdk és kimutatasok készitesgramelyek célja tobbek kozott a
panaszigyintézés hatékonysadganak mérése. A ,Pazadtzsi Nyilvantartas” az alabbi
adatokat tartalmazza:

a. a panaszbejelentés évét és sorszamat

b. a panaszos nevét, elérbsigét (lakcimét/székhelyét)

c. képviselet esetén a képvisehevét és elérhéségét (lakcimét/székhelyét), a
képviselet modjat

d. a panasz benyujtasanakpbntjat €s a panaszbejelentés helyét,

e. a panaszbejelentés madjat,

f. a panaszbejelentést rogefhunkatars nevét,

g. apanasz leirdsat, a panasz targyat képsemeény vagy tény megjeloléseét,

h. a panasz kivizsgalasat és orvoslasat &§égemély nevét, valamint a kirendeltsége
nevet (kbzponti altalanos vagy fellebbviteli panaszzlés esetén az erre valo
utalast),

I. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgaikedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokét,

j. a h) pont szerinti intézkedés teljesitésének Hudpai és a végrehajtasert fékel
személy megnevezését, tovabba

k. a panasz megvalaszolasanak és elintézéséenek (abmmry megvalaszolason
felil mas intézkedés is sziikségegpiantjat.

4. A Takarékszovetkezet a beérkezett panaszokrdl néghatt idkozonként, de
célszetien legalabb éves gyakorisaggal elemzést készitlybemefelméri a panaszigyek
kapcsan leginkabb érintett termékeket, Uzletagaligly egyéb rikodési terileteket, és
meghatarozza a panaszok mégéte, illetve csOkkentése érdekében szilkséges és
lehetséges intézkedéseket.

5. Az elemzés célja a panaszugyéklevonhaté tapasztalatok beépitése a szolgéltatasi
folyamatba.

6. A Takarékszovetkezet a beérkezett panaszokrél néeglzatt idbkdzonként, de legalabb
éevente egy alkalommal t4jékoztatja a Takaréksz@évetk Igazgatosagat és Fellugyel
Bizottsagat.

7. A Takarékszovetkezet a panaszugyintézéssel kapasotavékenységét a fogyasztoi
igényekre és sajat Uzletpolitikajanak fogyasztolmdde szempontjaira tekintettel
folyamatosan fejleszti.

X. A panaszugyintézési tevékenyseg dilzgse
1. A Felugyelet a Takarékszovetkezetet &rinfogyasztéi bejelentések kapcsan a

Takarekszovetkezet es ugyfele kozotti egyedi vitabm avatkozik be, a részére éikez
irasos fogyasztoi bejelentést a Pénzlgyi Szervezdtami Felligyeletésl sz6l6 2010.
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évi CLVIII. térvény 116. §-a alapjan megvizsgaks, — amennyiben kozvetlen intézkedés
nem indokolt — észrevételezés, illetve kivizsg@@gabdl tovabbitja a Takarékszdvetkezet
részere.

2. A Felugyelet elletirzési tevékenysége soran vizsgalhatja a panaszéggs gyakorlatat
€s jogszabalyoknak valo megféleégét az egyes pénzigyi szervezeteknél, illetve a
pénziugyi szektorokban, és ellepési tevékenységének altaldnos tapasztalatait a
panaszigyintézési tevékenység tovabbfejlesztéstérdn nyilvanossagra hozhatja.

XI. Egyéb rendelkezések

Ezen szabalyzatot a Rajka és Vidéke Takarékszetthgazgatosaga 2011. év januar honap
27. napjan tartott Ulésén meghozott 15./2011.01.2Zamu hatarozattal fogadta el,
hatalybalépési igbontja: 2011. év januar hénap 27. napja. A Panasis Szabalyzat
ugyfelek részeére torténkdzzétételének helye: a Takarékszovetkezet egySdiggeiGtablai

és a Takarékszovetkezet internetes honlapja.

Rajka, 2011. januar 27.

Nusser Gyorgyne
elndk—-lgyveédet
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Rajkai [alarn

1/a. sz. fuiggelék

NYOMTATVANY
U G Y F E L PANASZO KH OZ A PANASZNYOMTATVANYT AZ

UGYFEL RENDELKEZESERE BOCSATO

EZ A NYOMTATVANY AZ EUROPAI BIZOTTSAG ALTAL KESZITETT PANASZNYOMTATVANY ALAPJAN KESZULT.
CELJA, HOGY A SZOLGALTATOK ES AZ UGYFELEK KOZOTTI KOMMUNKACIOT ES A VITAK RENDEZESET

PANASZOS RAJKA ESVIDEKE TAKAREKSZOVETKEZET

ELOSEGITSE

NEV: KIREND:
Cim: Cim-
TELEFON TELEFON;
FaX: FaX:
E-MAIL: E-MAIL ;
KEPVISELH?*: EGYEB:
* ABBAN AZ ESETBEN KELL KITOLTENI, HA A PANASZOS
KEPVISELOJE UTJAN NYUJTJA BE A PANASZT

TAJEKOZTATAS A PANASZOSNAK!

A NYOMTATVANY ALTAL EL ORE FELKINALT VALASZOK PANASZANAK LEIRASAT ES IGENYENEK
MEGJELOLESET SZOLGALJAK CELSZERJ EZEK KOZUL KIVALASZTANIA A LEGALKALMASABBAT (AKAR
TOBBET 19), HA PEDIG SZUKSEGESPANASZAT ES IGENYET RESZLETESEBBEN KIFEJTHETI AZRRE SZOLGALO
ROVATOKBAN.

KERJUK, CSATOLJA A KITOLTOTT NYOMTATVANYHOZ A PANASZAT ALATAMASZTO DOKUMENTUMOKAT
(LEHETOLEG MASOLATBAN). A NYOMTATVANY BENYUJTASAT VAGY ELKULDESET IGAZOLO MASOLATOT ES
EGYEB DOKUMENTUMOT PEDIGORIZZE MEG!

A RAIKAI TAKAREK A NYOMTATVANY MEGFELEL O RESZENEK VISSZAKULDESEVEL FOG VALASZOLNI ONNEK
AMELYET A VALASZ -SZELVENY HASZNALATAVAL IGAZOLHAT VISSZA .

2011. januar 27. ’




1/b. sz. fliggelék

I. A PANASZ

A PANASZ ESZLELESENEK I®PONTJIA(EV/HONAP/NAP):

HA VOLT ILYEN, A KORABBI HASONLO PANASZ IDOPONTJA!:

A PANASZ MELY VALLALKOZAS TEVEKENYSEGERE VONATKOZIK:

"1 RAJKA ES VIDEKE TAKAREKSZOVETKEZET
1 RAJKA ES VIDEKE TAKAREKSZOVETKEZETALTAL IGENYBE VETT UGYNOK

UGYNOK NEVE, CIME:

A PANASZ MELY UGYNOKI TEVEKENYSEGHEZ KAPCSOLODIK
[] VALUTAFORGALMAZAS
L] HITELEZES

A PANASZ OKA (ERTELEMSZERJEN, AKAR TOBB PONTOT IS MEGJELOLVE:

[] VISSZAUTASITOTTAK A [ DIJ, KOLTSEG, KAMAT VALTOZASA
SZOLGALTATASNYUJTAST

[] SEMMILYEN SZOLGALTATAST NEM [ BANKKARTYAVAL KAPCSOLATOS HIBA
NYUJTOTTAK

[JNEM A MEGFELELO SZOLGALTATAST [J HIBA A SZAMLAKIVONATON
NYUJTOTTAK

[J A SZOLGALTATAST KESEDELMESEN NYU3 [J EGYEB SZERDDESI| FELTETELEKRE
TOTTAK. A KESEDELEM IDOTARTAMA . VONATKOZO PANASZ

[] SZAMLAVEZETESI HIBA [ KARBECSLES

[J A SZOLGALTATAST NEM MEGFELELOEN [J KARTERITES VISSZAUTASITASA
NYUJTOTTAK

[] KAR KELETKEZETT [J NEM MEGFELELO KARTERITES

[J A KISZOLGALAS KORULMENYEI [] SZERZDESMODOSITAS

[J TEVES TAJEKOZTATAS [] SZERZ)DES FELMONDASA

[J HIANYOS TAJEKOZTATAS [1 SZOLGALTATAS MEGSZUNTETESE

[1EGYEB TiPUSU PANASZ

Panaszkezelési szabalyzat
2011. januar 27.
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'] TOVABBI INFORMACIO:

Rajkai |c

Il. KORULMENYEK

(PL. A SZERZODESKOTES IDEJEHELYE, AZ IGERT SZOLGALTATAS LEIRASA EGYEB FONTOS

KORULMENY)

ll. A PANASZOS IGENYE

(] SZOLGALTATAS NYUJTASA
(] A SZOLGALTATAS KIEGESZITESE
[ MAS SZOLGALTATAS NYUJTASA

(] A SZOLGALTATAS NYUJTASANAK

MEGSZUNTETESE

[1 A SZERZ)DES MEGSZUNTETESE

[1 TAJEKOZTATAS

[1EGYEB IGENY.

[ EGYEB RESZLETEK

Panaszkezelési szabalyzat
2011. januar 27.

[] A KARTERITES ERTEKENEK MODOSITASA

[ KARTERITES FIZETESE OSSZEGE

[ ARCSOKKENTES OSSZEGE

[ FIZETESI KONNYITES

12



V. KAPCSOLODO DOKUMENTUMOK
(SZAMLA , SZERZODES, KEPVISEL O MEGHATALMAZASA , EGYEB)

CSATOLT DOKUMENTUMOK!

HA A RAJKA ES VIDEKE TAKAREKSZOVETKEZET 30 NAPON BEUL NEM VALASZOL A
BEADVANYRA VAGY VALASZANAK EREDMENYEKENT A FELEK KO ZOTT MEGEGYEZES
NEM SZULETIK ES A PANASZOS ELNI KiVAN EGYEB JOGORVOLATI LEHETOSEGEIVEL,
UGY BEKELTETO TESTULETHEZ VAGY BIROSAGHOZ FORDULHAT.

KELT:

ALAIRAS:

Panaszkezelési szabalyzat
2011. januar 27.

13



Rajkal lala@rel

1/c. sz. fuggelék

UGYIRAT SZAMA.:
] TELJESEN EGYETERTEK A PANASSZAL ES VALLALOM HOGY:

[ | RESZBEN EGYETERTEK A PANASSZAL ES JAVASLOMHOGY:

A TELJESITES HATARIDEJE

[ A PANASSZAL NEM ERTEK EGYET DE MELTANYOSSAGBOL VALLALOM, HOGY:

A TELJESITES HATARIDEJE

[l A PANASZT ELUTASITOM AZ ALABBIAK ALAPJAN .

[] TAJEKOZTATOM, HOGY A PANASZT AZ ALABBI BEKELTETO TESTULETHEZ NYUJTHATJA BE

KELT: ALAIRAS:

VISSZAKULDEND O A RAJKA ES VIDEKE TAKAREKSZOVETKEZETNEK

HIVATKOZASI SZAM:

A PANASZ BENYUJTOJA:

A BEPANASZOLT SZERVEZET:
MEGBIZzO:

[0 ELFOGADOM A JAVASOLT MEGOLDAST
0 NEM FOGADOM EL A JAVASOLT MEGOLDAST, MIVEL:

O TAJEKOZTATOM, HOGY JAVASLATANAK MEGFELELOEN PANASZOMAT A JAVASOLT
VITARENDEZESI FORUMHOZ BENYUJTOM.

KELT: ALAIRAS:
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2011. januar 27.




=, Rajkai

2. sz. fuggelék

JEGYZOKONYV
Készult 20...... VIt ho ......... -n a Rajka\ésléke Takarékszovetkezet

................................................................................. egységeben/kdzpontjin
1L )y - 1 | W o =10 )Y/ U] (0] 0 [ P-4
Panaszt benyujté adatai:

NEV (SZUIBtESI NEV): .. e

LaKCIM: L.

KEPVISED NEVE: ... e

Panasz leirdsa:

Rajka és Vidéke Takarékszovetkezet valasza:

Kelt ... , 20...... évi .. ho ......... man
Panaszos alairasa Rajka és Vidéke Takaredtkezet

Alulirott panaszos a jelen irat alairasaval eliditegy nyugtazom azon tényt, hogy ezen
jegyzokényv egy masolati példanyat a Rajka és Vidéke fedszOvetkezet arra illetékes
munkavallalgjatél a mai napon személyesen atvettem:

Panaszos alairasa
Panaszkezelési szabalyzat 15
2011. januar 27.



