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1.8
A panaszkezelési szabalyzat célja, alapelvek

A jelen panaszkezelési szabalyzat (a tovabbiakban: ,Szabalyzat”) célja az, hogy az
Alsénémedi és Vidéke Takarékszovetkezet (székhelye: 2351 Alsénémedi, F6 u.
66/A., a tovabbiakban: ,Takarékszovetkezet ") altal nyujtott pénzigyi- és kiegészitd
pénziugyi szolgaltatasoknak az Ugyfelek altal torténd igénybevétele, illetve az ezen
szolgaltatasok igénybevételére irdnyuld szerzédések megkotését megeldzé
targyalasok soran, valamint a szerzédéses jogviszony megszinését kovetéen
felmerdlt, a jelen Szabdlyzat tartalma szerint panasznak mindsulé tgyfélbejelentések
fogadasanak, kezelésének, kivizsgalasdnak és megnyugtatd rendezésének eseteire
kotelezd irAnymutatassal szolgaljon a Szabalyzat hatalya ala tartozd személyek
részére.

A Takarékszovetkezet az Ugyfelek panaszainak kezelése sordn a hatalyos
jogszabalyok rendelkezései alapjan, igy kulondsen a hitelintézetekrél és pénzigyi
vallalkozasokrél szOl6 1996. évi CXIl. tv. (a tovabbiakban: ,Hpt.”), a
fogyasztovédelemrél sz6l6 1997. évi CLV. tv. (a tovabbiakban: ,Fgytv.”) jar el és az
eljarasa soran messzemendkig figyelembe veszi a Pénziigyi Szervezetek Allami
Felugyeletének panasziigy-kezelési és fogyasztovédelmi tipust ajanlasait és
allasfoglalasait.

A Takarékszovetkezet célja az, hogy a fél évszazados fennallaséra és a kiemelked6
ugyfélkapcsolatokra alapozva olyan panasz Ugyintézési eljardsrendet hatarozzon
meg, amelynek keretében a panasznak mindsulé ugyféligények mindenfajta
megkulonboztetés nélkdl, egyenléen, ugyanazon eljards keretében és szabdlyai
szerint kerllnek elbiralasra. A Takarékszovetkezet elkotelezett abban, hogy az
ugyfelek Aaltal bejelentett panaszok elbirdlasanak eredménye fliggvényében a
szolgaltatasait folyamatosan fejlessze.

A Takarékszovetkezet lgazgatésaga a fentebb meghatéarozott célok hatékonyabb
elérése és a deklardlt alapelvek megerdsitése érdekében a kordbbi panaszkezelési
és fogyasztévédelmi szabalyzatot hatalyon kivil helyezte és a jelen Szabalyzatot
|éptette hatalyba.

2.8
A Szabalyzat személyi és teriileti hatalya

A jelen Szabalyzat hatdlya kiterjed a Takarékszovetkezet valamennyi
munkavallaléjara és vezetd tisztségvisel6jére (az Igazgatosdg €és a
Felligyel6bizottsag tagjaira).

A Takarékszovetkezettel megbizési, vallalkozdsi vagy egyéb jogviszonyban allé
természetes és jogi személyekre, jogi személyiség nélkili tarsasagokra, egyéb
szervezetekre, valamint ezek munkavallaldira, vezet§ tisztségviselbire,
megbizottaikra és alvéllalkozéikra a jelen Szabalyzat hatélya akkor terjed ki, ha a
nevezett személyek a mindenkor hatalyos jogszabalyi rendelkezéseknek megfeleléen
a Takarékszovetkezet pénzlgyi- és kiegészité pénzigyi szolgaltatdsanak létrejottét,
teljesitését vagy megszlinését segitik eld és ezen eljardsuk soran ugyfélpanasz kerdl
bejelentésre. Ezen ugyfélpanaszokat is a jelen Szabalyzat alapjan, illetve annak
szellemében kell elbiralni, amennyiben ez lehetséges.

A jelen Szabalyzat hatalya nem terjed ki az 1. pontban meghatdrozott azon
munkavallaldkra, akik a hatalyos munkakoéri leirasuk alapjan semmilyen mértékben
nem lehetnek érintettek az tgyfélpanasszal.



A jelen Szabalyzat terlleti hatalya megegyezik a Takarékszovetkezet mindenkori és
valamennyi Ugyfélfogadasra nyitva allé helyiségének tertleti hatalyaval.

3.8
Fogalom meghatarozasok

A jelen Szabdlyzat értelmezése és végrehajtasa soran az aldbbi fogalmak a
kovetkez§ tartalommal birnak:

1.1. Takarékszovetkezet: a Takarékszovetkezet és annak valamennyi szervezeti
egyseége (telephelye, fidktelepe).

1.2. Panaszos: barmely természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel
nem rendelkez§ gazdasdgi tarsasdg, vagy mas szervezet, aki a
Takarékszovetkezet szolgaltatasat kozvetlenll vagy kdzvetve igénybe veszi, vagy
a szolgéltatdssal kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat cimzettje. Panaszosnak
tekintendé az a személy is, aki a Takarékszovetkezet eljarasat nem valamely
konkrét szolgéltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatdssal 0Osszefliggd
tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja. A jelen Szabalyzat
alkalmazasa szempontjab6l Panaszosnak mindsul a Meghatalmazott és a
Képvisel6 is, amennyiben a képviseleti jogosultsaguk igazolasra kerdl.

1.3. Meghatalmazott vagy képvisel 6: béarmely természetes személy, jogi
személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé gazdasagi tarsasag, vagy mas
szervezet, akit, illetve amelyet a panaszos a panasz bejelentésére,
kivizsgéltatasra, illetve panaszigyben a Takarékszovetkezettel torténé
kapcsolattartdsra irasban meghatalmaz. Képviselének minésulnek azon
személyek, akik jogszabalyi rendelkezés erejénél fogva, kulon meghatalmazas
hidnyaban jogosultak a panaszos képviseletére.

1.4. Panasz: a Takarékszovetkezet kozvetlen vagy kodzvetett tevekenységével,
szolgaltatasaval, termékével szemben felmerltlé minden olyan egyedi kérelem
vagy reklamécid, amelyben a panaszos a TakarékszOvetkezet, avagy a 2.8 2.
pontban meghatarozott személy eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban
konkrét, egyértelm( igényét megfogalmazza. Nem minésil panasznak és igy a
bejelenté panaszosnak, ha az ugyfél a Takarékszovetkezettdl, avagy a 2.8 2.
pontban meghatarozott személytdl Aaltalanos tajékoztatast, vélemeényt vagy
allasfoglalast igényel.

1.5. Panaszbejelentés: a Panaszos szobeli, tehat személyesen vagy telefonon,
illetve irasbeli formaban tett bejelentése, amely a tartalmat tekintve megfelel az
1.4. pontban meghatarozottaknak.

4.8
Panaszkezelésért és panaszfelvételért felel 6s szervezeti egység

A panaszbejelentések kivizsgalasdért és a panaszlgyekben sziletett dontések
meghozatalaért, valamint a Panaszossal, Meghatalmazottal vagy Képvisel6vel
torténd kozléséert a — jelen Szabéalyzatban meghatéarozott szik kivételtdl eltekintve —
Nagy Imréné lgyvezetd igazgatd, illetve a helyettese, Merczel Mihalyné igazgatd
felel.

A panaszfelvételért — ide nem értve a telefonon megtett panaszbejelentést - a
Takarékszovetkezet mindenkori €s valamennyi Ugyfélfogadasra nyitva allé helyisége,
személyében ezen helyiségek vezetdje (a tovabbiakban: ,kirendeltség vezetd”) felel.
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Mindazon személyek, akikre a jelen Szabdalyzat személyi hatélya kiterjed a jelen
Szabdlyzatban meghatarozott eljardsrend figyelembevételével kotelesek a
panaszkezelésért felelés szervezeti egység és személy tevékenységét elésegiteni.

5.8
A panasz felvétele

A Panaszos a Meghatalmazott és a Képvisel§ a Takarékszovetkezet valamennyi
ugyfélfogadasra nyitva allé helyiségében jogosult személyesen (személyesen irdsban
vagy szemeélyes megjelenéssel szdéban) panaszbejelentést tenni. Mindezen felll a
Panaszos a Meghatalmazott és a Képviselé az irasbeli panaszbejelentést telefax
vagy postai kildemény (levél) forméjaban jogosult valamennyi a Takarékszovetkezet
ugyfélfogadasra nyitva all6 helyiséget Uzemeltetd szervezeti egységhez cimezni,
iletve oda benydjtani. A Takarékszovetkezet Ugyfélfogadasra nyitva allo
helyiségeinek név, cim, telefonszam és telefaxszam listgjat a jelen Szabalyzat 1. sz.
melléklete tartalmazza.

A Takarékszovetkezet ugyfélfogadasra nyitva allé helyiséget Uzemeltetd szervezeti
egységei — ideértve a kdzponti egységet is — a teljes napi, illetve heti nyitvatartasi
idében kotelesek a személyes panasztétel lehetéségét biztositani.

A Panaszos a Meghatalmazott és a Képvisel§ eérdekeinek és kényelmi
szempontjainak figyelembevétele mellett a Takarékszovetkezet e-mail Utjan is
lehetéséget biztosit az irasbeli panaszbejelentésre a
panaszkezeles@alsonemeditksz.hu e-mail cimen.

A Takarékszovetkezet tekintettel arra, hogy a Hpt. a telefonon megtett
panaszbejelentések esetében hangfelvétel atjan torténd rogzitést, a hangfelvétel
megdrzésének kotelezettségét, a visszahallgatas lehet6ségének biztositasat, a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyv kiadasanak kotelezettségét irja eld, a
telefonon megtett panaszbejelentések esetében a kozponti egységet jeldli ki
panaszfelvételre kizarélagosan jogosult szervezeti egységként. A panaszbejelentésre
kijelolt telefonszamot és azon munkanapot, amelyen a telefonon megtett
panaszbejelentéseket a kdzponti egység a Hpt. elbirdsainak megfeleléen, 8.00 és
20.00 ¢éra kozott fogadija, a jelen Szabdlyzat 1. sz. melléklete tartalmazza.

A fenti, 4. pontnak megfeleléen a telefonon torténd panaszkezelés esetén a
Takarékszovetkezet kozponti egysége a kozobtte és Panaszos kozotti telefonos
kommunikaciét hangfelvétellel régziti oly moédon, hogy erre a Panaszos figyelmét
elézetesen felhivja. A kozponti egység a hangfelvételt egy évig megérzi és a
Panaszos kérésére biztositia a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba kérésre
térittsmentesen rendelkezésére bocsatjia a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzékonyvet. A telefonon tett panaszbejelenésre adott valasszal egyutt a
telefonbeszélgetésrdl felvett, hitelesitett jegyzékdnyvet is meg kell kildeni a
Panaszos részére.

A Takarékszovetkezet ugyfélfogadasra nyitva allé helyiséget lUzemeltetd szervezeti
egységei a szObeli panaszt azonnal megvizsgaljak, és szilkség szerint orvosoljak. A
szervezeti egységek a szobeli panasz sikeres orvoslasardl is kotelesek rovid leiratot
késziteni, amely tartalmazza a Panaszos €s a Panaszos altal igénybe vett vagy venni
tervezett szolgaltatas azonositasra alkalmas adatokat, az Ugyintézé nevét, a panasz
tartalmat, a panaszra adott megoldast, tovabba a leirat keltét és a felek alairasat.
Amennyiben a Panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, a szervezeti egység
panaszr6l és az azzal kapcsolatos allaspontjarél a jelen Szabalyzat 2. sz.
mellékletében meghatarozott tartalommal, illetve nyomtatvanyon jegyzékonyvet vesz



fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén a
Panaszosnak atadja.

6.8
A panasz rogzitése, kezelése, dontés panaszugyben

A Takarékszovetkezet ugyfélfogadasra nyitva allé helyiséget Uzemelteté szervezeti
egységeihez cimzett, oda egyéb moddon (faxon, személyes megjelenés tjan)
benyuijtott, irdsbeli formét oltott panaszbejelentést az atvevdé személyétél fuggetlenil
lehet6ség szerint még a panaszbejelentés kézhezvételének napjan, de legkésdbb a
kévetkez6 munkanapon at kell adni a benyujtas helye szerint illetékes kirendeltség
vezetSje, a kozpont esetében Nagy Imréné vagy helyettese részére. A jelen
Szabdlyzat 2. sz. melléklete szerinti nyomtatvanyt a bejelentés formajatdl fuggetlendl
— igy tehat a telefonon megtett panaszbejelentések esetében is - minden esetben fel
kell venni és at kell adni, illetve meg kell killdeni a Panaszos részére. A nyomtatvany
a panasz bejelentési dokumentacié elvalaszthatatlan részét képezi.

Amennyiben az irasbeli panaszbejelentést személyesen nydjtjak be, Ugy az atvételt a
panaszbejelentés masolati példanyara vezetett keltezéssel és atvételi nyilatkozattal
kell igazolni, azonban a nyomtatvanyt ebben az esetben a Panaszossal is ala kell
iratni. Ugyanezen rendelkezés irdnyadd a Panaszos személyes megjelenése mellett
megtett szobeli panaszbejelentés esetén azzal, hogy amennyiben a személyesen
benydujtott irdsbeli panaszbejelentés a panaszbejelentés tartalmi kdvetelményeinek
nem felel meg, Ugy a Panaszos részére minden rendelkezésre all segitséget meg
kell adni a bejelentés érdemi elbirdlasahoz szikséges adatok kiegészitéséhez.

A Panaszost a nyomtatvany atadasaval egyidejileg téjékoztatni kell a
panaszbejelentés kivizsgalasara és megvalaszolasara iranyadd hataridérél, amely a
bejelentés kézhezvételét kbvetd 30. (harmincadik) naptari nap.

Amennyiben a panaszbejelentés postai kildeményként vagy fax utjan érkezett, a
benyujtds helye szerint illetékes kirendeltség vezetbje, a kozpont esetében Nagy
Imréné vagy helyettese a Panaszost a bejelentés kézhezvételét kdvetd 3 (harom)
munkanapon belll irasban tdjékoztatja a panaszbejelentés kézhezvételének napjardl,
a panaszbejelentés Ugyintézésének fentiek szerinti hataridejérél, tovdbba azon
adatoknak vagy informacioknak a potlasi sziukségességerél, amelyek nem allnak a
Takarékszovetkezet rendelkezésére, azonban a panaszbejelentés érdemi
elbiralasdhoz és megvalaszolasahoz elengedhetetlenlll szikségesek. Az irasbeli
értesitéssel egyidejlleg a Panaszos részére meg kell kuldeni a Takarékszovetkezet
altal egyoldaltan kitoltott nyomtatvany egy eredeti példanyéat.

A Panasz bejelentésének formajatol és helyétdl fuggetlendl vizsgalni kell, hogy
amennyiben a Panaszbejelentést a Panaszos nem személyesen tette meg, Ugy a
nevében eljar6 meghatalmazott vagy képviseld rendelkezik-e szabdlyszeri
meghatalmazéssal, illetve egy a Panaszos altal adott irasbeli nyilatkozattal, amelyben
a Panaszos a Takarékszovetkezetet a meghatalmazottal, illetve a képvisel6vel
szemben felmenti a banktitok megtartasanak kotelezettsége alol. Ezen
meghatalmazas és nyilatkozat hidnya esetén a meghatalmazottat, a képvisel6t és
veluk egyidejileg a Panaszost tdjékoztatni kell a szikséges hianyok pétlasanak
szukségességeérdl, a hianypotlas formajarol. A tajékoztatast legkésdbb a fenti 3. és 4.
pontban meghatarozott tajékoztatassal egyidejlileg kell megadni.

A panaszbejelentésekrél a Takarékszovetkezet folyamatos nyilvantartast vezet,
amelyben rogziti a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény
megjeldlését, a panasz benyuljtasanak idépontjat, a panasz rendezésére vagy
megoldaséra szolgal6 intézkedés leirdsét, elutasitas esetén annak indokéat, az egyes
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intézkedések teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését, tovabba a panasz megvéalaszolasanak idépontjat. A nyilvantartast a
kozpontban Nagy Imréné vagy helyettese kezeli és vezeti.

A Takarékszovetkezet kulonos figyelmet fordit arra, hogy a panaszbejelentés
kivizsgalasa sordn az azonositas céljabol bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi
eléirasokat, és ne szolgaljanak méas, a panaszigyek regisztralasan kivili egyéb
adatgydijtési célt. A Takarékszovetkezet a kizarGlag a panasziugyintézés okan
birtokaba kerult személyes adatokat a panasz elintézése utan torli vagy mas modon
egyedi azonositasra, alkalmatlanna teszi.

A panaszbejelentés benyujtasanak helye szerint illetékes kirendeltség vezetdje felel
azért, hogy a 2. sz. melléklet szerinti nyomtatvanyt a Panaszos — személyes
bejelentés esetén a bejelentés napjan, irasbeli bejelentés esetén postai Uton —
megkapja a 6.8 4. pontjaban meghatarozott tajékoztatassal egyidejlleg. A
panaszbejelentés benyuljtasanak helye szerint illetékes kirendeltség vezetdje a
panaszbejelentés kézhezvételét kovetd legkésébb 3 (harom) munkanapon belul
koteles valamennyi olyan szerz8désnek, szerz6dés megkotését megeldzd
targyalasok soradn keletkezett iratnak, dokumentacibnak stb. a masolatat a
cimezve megklldeni, amely (amelyek) a panaszigy elbirdldsa szempontjabdl
nélkulozhetetlenek és a rendelkezésére alinak. Ugyanezen hatéridében, az iratok és
dokumentéaciok megkuldésével egyidejlleg a panaszbejelentés benyujtasanak helye
szerint illetékes kirendeltség vezetdje koteles irdsos 0Osszefoglalot késziteni,
amelyben réviden bemutatja a panaszbejelentéssel érintett feleket és szolgaltatast és
javaslatot tesz a panaszbejelentés elbirdlasa sordn meghozandé dontésre akkor is,
ha ez a javaslat a még esetlegesen hianyzé dokumentumokra vagy informaciora
tekintettel feltételes. Az irdsos Osszefoglaléban kulon ki kell térni arra, hogy milyen
tipusa irat vagy informacié nem volt csatolhaté (mert az pl. kilsé szolgaltaténal
talalhatd vagy kérésre még nem érkezett be) és egyidejileg meg kell nevezni a
fellelhet6ség helyét, illetve a kiadasért felelés személy nevét és elérhetéségeit. Az
irasos 6sszefoglalét a kirendeltség vezetdjének keltezéssel és alairassal kell ellatnia,
az oOsszefoglald a kozpontba kildott dokumentacido része. A kdzpontba a
dokumentaciot annak terjedelmétél fuggden e-mail atjan, postai uton vagy
futérszolgalattal kell megkuldeni oly mddon, hogy a panaszbejelentés helyi
kézhezvétele és a kozpont altali kézhezvétele kdzott ne teljen el tébb idd, mint 5 (6t)
naptari nap. Ugyanezen rendelkezések irAnyadéak a panaszos altal ugyanazon
panaszigyben, a panaszbejelentést kovetéen atadott dokumentumok, informéciok,
stb. k6zpontba térténd tovabbitaséara.

A kozpont titkarséga a helyi kirendeltség vezet6je altal kildétt dokumentaciot
panaszbejelentésként iktatia Nagy Imréné nevére és ezzel egyidejlileg teljes
masolatot készit a Takarékszovetkezet jogi eléadbdja részére. A jogi eléadd a
dokumentacido masolatanak kézhezvételét kovetd 5 (6t) munkanapon belll irasos
szakvéleményt készit Nagy Imréné részére, amelyben résztelesen kitér arra, hogy a
panaszbejelentésben foglaltak a panaszossal hatalyos szerz6dések, tovabba a
panaszossal fennallo jogviszonyra irAnyadd mindenkor hatalyos jogszabalyok alapjan

mennyiben  tekinthetéek  megalapozottnak, illetve megalapozatlannak. A
szakvéleménynek — amennyiben ezt a rendelkezésre all6 dokumentacio lehetévé
teszi — részletes, az iranyadd jogszabalyi rendelkezéseket szdvegszerlien is

magaban foglald dontési javaslatot kell tartalmaznia a panaszbejelentésben
megfogalmazott igény elfogadasdra vagy elutasitdsara. A jogi el6éadbénak a
szakvélemény keretében ki kell térnie arra is, hogy a panaszbejelentésre adott valasz
megkildhet6-e kozvetlenil a meghatalmazottnak, illetve a képviselének, azaz
vizsgalnia kell a meghatalmazas szabalyszer(iségét, illetve, hogy a banktitok
megtartasanak kotelezettsége alél a Panaszos a meghatalmazottal vagy képviselével
szemben szabdlyszerli és joghatalyos felmentést adott-e. A jogi eléadd a
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10.

11.

12.

13.

14.

szakvélemény keretein belil megjel6li a dontéshez nélkilozhetetlen, még hianyzé
iratokat, dokumentumokat, informéciokat, stb.

Amennyiben a Panaszos a panaszbejelentést a kdzpontban teszi meg, illetve ide
nyljtia be, azonban a panaszbejelentés tartalmabdl megallapithatd, hogy a
panaszbejelentés elbiralasdahoz szikséges dokumentumok fellelési helye valamely
egyéb kirendeltség, UuUgy ezen érintett kirendeltség vezet6jére és a
Takarékszovetkezet jogi eléadojara a jelen Szabalyzat keretében (8. és 9. pont)
megszabott teljesitési hataridék azon a napon kezdédnek, amely napon a kdzpontbol
Nagy Imréné vagy helyettese iratbekérése megérkezett, illetve a kért iratok a
kdzpontba visszaérkeztek.

A panaszbejelentés benyujtdsanak helye szerint illetékes kirendeltség vezetdje,
illetve a Takarékszovetkezet jogi el6addja altal jelzett, hianyz6 dokumentumokat,
iratokat, illetve informéacidkat a kézpont, személyesen Nagy Imréné vagy helyettese
szerzi be az érintettektél révid hataridében, feltéve, hogy ezen dokumentumokat és
informéciokat az érintett kirendeltség vezet6je a Panaszos részére megkuldott elsé
irasos kiértesités keretében még nem kérte poétolni. A kézpont panaszigyben kelt
megkeresésének valamennyi a jelen Szabdalyzat hatdlya ald tartozdé személy
haladéktalanul és teljes korben koételes eleget tenni.

A panaszbejelentés elbirdlasara nyitva allé hataridén beldl, a panaszbejelentéssel
érintett kirendeltség vezetdjének, illetve a kdzpont jogi eléadojanak eléterjesztése,
illetve szakvéleménye alapjan, az O0sszes beérkezett iratra alapozva a kozpont,
személy szerint Nagy Imréné vagy a helyettese ad pontos, k6zérthetd és egyértelmi
indokolassal ellatott, irasbeli valaszt a Panaszosnak. Amennyiben a
Takarékszovetkezet valasza jogszabalyra hivatkozik, a jogszabdlyhely megjeldlése
mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell a Panaszossal. Az érdemi
dontés kozlésével egyidejileg a Takarékszovetkezet tajékoztatia a Panaszost a
rendelkezésre allo igényérvényesitési és jogorvoslati lehetéségekrdl (pl. alternativ
vitarendezési forumokhoz — békéltetd testilet, kozvetité — illetve a birésdghoz vald
fordulas lehetéségérdl), lehetdség szerint az adott szervek nevének és
elérhetéségének feltiintetésével. Ha a panaszligy elintézésének hatéaridejét
valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, errdl a kézpont tajékoztatja a Panaszost
az indok pontos megjeldlésével.

A panaszbejelentés benyujtdsanak helye szerint illetékes kirendeltség vezetdje,
illetve ezen kirendeltségnek a jelen Szabalyzat hatdlya ala tartoz6 alkalmazottja
abban az esetben adhat 6ndlléan, érdemi valaszt a Panaszosnak, amennyiben a
panasz helyben azonnal orvosolhat6. Amennyiben ez nem lehetséges, mert a panasz
orvoslasa targydban olyan el6kérdés eldontése valik szikségessé, amelyben az
alkalmazott vagy az érintett kirendeltség vezetéje nem rendelkezik dontési
hataskdrrel vagy a Panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast,
gondoskodni kell a panaszbejelentés fentiek szerinti, kozpontba torténd
tovabbitasardl. A helyben orvosolt panaszrdl is fel kell venni a 2. sz. mellékletben
meghatarozott nyomtatvanyt, amelyben rdgziteni kell a panasz orvoslasanak maédjat
és a Panaszos nyilatkozatat, amely szerint a panaszbejelentésének ily modon torténd
kezelését elfogadja. A nyomtatvany egy eredeti példanyat a Panaszosnak &t kell
adni, a masik eredeti példanyt a kézpontba kell killdeni legkésdbb a felvételt kbvetd 3
(harom) munkanapon belll, Nagy Imréné vagy helyettese nevére cimezve.

A panasziigyben a Panaszos részére kildott irdsos valasz masolatat a kézpont a
valasz panaszos altali kézhezvételét kévetd 5 (6t) munkanapon belll tajékoztatas
céljabol megkuldi a panaszbejelentéssel érintett kirendeltség vezet6jének.



7.8
Osszeférhetetlenségi szabalyok, nyelvhasznalat

A panaszbejelentéssel kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a jelen
Szabdlyzat hatalya ala tartozé azon személyek, akik a sérelmezett intézkedésben
vagy dontésben részt vettek.

A panaszigyintézés nyelve a magyar, a Takarékszovetkezet azonban lehetéség
szerint igyekszik biztositani a panaszos altal beszélt és értett nyelven torténd
panaszlgyintézést.

8.8
Panaszigyben keletkezett adatok és iratok taroldsan  ak mddja és hatérideje

A panaszigyben keletkezett iratok dOsszességét, tehat az eredeti és masolati
példanyokat egylttesen a TakarékszOvetkezet kdzpontja papir alapon addig 6rzi,
amig az 1959. évi IV. tv. alapjan a panaszos igénye kétséget kizaréan el nem évuilt.
Ezen iratokat a Takarékszovetkezet kdzponti egysége a Pénziigyi Szervezetek Allami
Fellugyeletének kérésére bemutatja.

A panaszbejelentéssel érintett, kbzponttdl eltéré kirendeltség a panaszbejelentéssel
Osszefliggésben keletkezett iratok kozil masolati formaban csak azokat Orizheti,
illetve tarolhatja és kezelheti, amelyek a kirendeltség alkalmazottainak, vezetéinek,
szerzédéses egyuttm(kddd partnereinek stb. jelen Szabalyzatban meghatarozott
feladatainak teljesitését vagy a teljesités elmulasztasat igazoljak. Ezen iratmegérzési,
tarolasi és kezelési kotelezettség addig az id6épontig all fenn, amig a
Takarékszovetkezet az érintett alkalmazottal, vezetével, szerz6déses egyuttmikodé
partnerrel, stb. szemben az 1959. évi IV. tv., avagy a Munka Torvénykonyve szerint
kartéritési feleldsséget érvényesithet.

A Takarékszovetkezet kdzpontja az 1. pontban meghatarozott hataridé elteltével a
panaszugyben keletkezett iratokat jegyz6konyv felvétele mellett megsemmisiti, illetve
a 2. pontban meghatarozott hatarid6 elmulasaval ugyanezen cselekmény
elvégzésére utasitja a panaszbejelentéssel érintett kirendeltség vezetéjét.

9.8
A panaszugyintézéssel kapcsolatos folyamatos és uto lagos teend 6k

A Takarékszovetkezet kdzponti kirendeltsége a panaszok nyilvantartasat oly moédon
alakitja és vezeti, hogy az alkalmas legyen panaszigyi statisztikdk és kimutatdsok
készitésére is, amelyek célja tobbek kozétt a panaszigyintézés hatékonysaganak
méreése.

A Takarékszovetkezet kdzpontja a panaszokrél negyedévente elemzést készit,
amelyben felméri a panaszigyek kapcsan leginkdbb érintett termékeket,
szolgaltatasokat, Uzletagakat vagy egyéb mikodeési terlleteket, és a jogi osztaly,
illetve a jogi eléadd bevonasaval meghatarozza a panaszok megel6zése, illetve
csokkentése érdekében sziikséges €s lehetséges intézkedéseket, ideértve a
termékek vagy szolgaltatasok szerzédéses hatterének modositasat is.

A Takarékszovetkezet egyes kirendeltségének vezetéi folyamatosan gondoskodnak
arrol, hogy a kirendeltségek alkalmazottai, illetve a szerz6déses jogviszonyban allé
egyuttmikodé partnerek a jelen Szabdlyzat legfontosabb rendelkezéseit, tovabba a
fogyasztévédelmi targyd jogszabalyi rendelkezéseket naprakészen ismerjék.



4, A Takarékszovetkezet a jelen Szabalyzatot, a jelen Szabdalyzat 2. sz. melléklete
szerinti nyomtatvanyt és a jelen Szabdlyzat alapjan készitett rovid Ugyféltajékoztatét
az ugyfelek szdméra nyitva allé valamennyi helyiségében kifliggeszti és a honlapjan
kozzéteszi. Az ugyfél tajékoztatdnak tartalmaznia kell, hogy a Panaszos, amennyiben
a Takarékszovetkezet dontésével nem ért egyet, Ggy a Pénziigyi Szervezetek Allami
Feligyeletéhez (1013 Budapest, Krisztina krt. 39., kdzponti levélcim: 1535 Budapest
114. Pf. 777. tel: (1) 489 9100), természetes személy ugyfél esetében a
fogyasztévédelemrdl szolé 1997. évi CLV. Torvény 18-37 §-ai szerint a lakéhely
szerint illetékes Kereskedelmi és Iparkamara mellett miik6édé Békélteté Testilethez
fordulhat vagy a hatélyos vonatkozé jogszabalyok illetve az adott szerzédés szerint
birosagi eljarast kezdeményezhet az adott eljarasra illetékes birsag elétt.

5. A jelen Szabalyzat aktualizalasaért a Takarékszovetkezet Igazgatdéséaga felel. Az

lgazgatésag évente koteles a jelen Szabdlyzat felllvizsgélatat és szukség szerinti
aktualizalasat elvégezni.

Alsénémedi, 2010. junius 30.

Alsdnémedi és Vidéke Takarékszovetkezet
lgazgatésaga



Panaszkezelési szabalyzat — 1. sz. melléklet

AZ ALSONEMEDI ES VIDEKE TAKAREKSZOVETKEZET
UGYFELFOGADASRA NYITVA ALLO HELYISEGEINEK
ELERHETOSEGE

Az Alsénémedi és Vidéke Takarékszovetkezet a panaszkezelési szabalyzataban
meghatarozottak szerint az alabbiakban teszi kdzzé azon ugyfélfogadasra nyitva allo
helyiségeinek név, cim, telefonszam és telefaxszam listjat, amely helyiségekben a
Panaszosnak mindsulé Ugyfél, illetve meghatalmazottja vagy képviseléje személyesen
szbéban vagy iradsban, illetve postai Uton vagy telefaxon kuldott Uzenet forméjaban
panaszbejelentéssel élhet:

Alsonémedi és Vidéke Takarékszovetkezet

2351 Alsonémedi, F6 ut 66/a.

(Az épulet feltjitasanak ideje alatt a kirendeltség a kdvetkezd cimen tzemel:
2351 Als6némedi Dézsa Gyorgy tér 8.)

Tel.: 29/537-015

Fax: 29/537-025

Alsonémedi és Vidéke Takarékszovetkezet
2371 Dabas, Szent Janos u. 108.

Tel.: 29/564-071

Fax: 29/564-075

Alsénémedi és Vidéke Takarékszovetkezet
2370 Dabas, Barték B. u. 90.

Tel.: 29/560-164

Fax: 29/560-165

Alsdnémedi és Vidéke Takarékszovetkezet
2370 Dabas, Szent Istvan tér 1/d.

Tel.: 29/562-060

Fax: 29/562-061

Alsénémedi és Vidéke Takarékszovetkezet
2373 Dabas, Vasut u. 2.

Tel.: 29/567-152

Fax: 29/567-156

Alsonémedi és Vidéke Takarékszovetkezet
2373 Dabas, Kossuth L. u. 1.

Tel.: 29/560-170

Fax: 29/560-173

Alsénémedi és Vidéke Takarékszovetkezet
2347 Bugyi, Templom u. 6.

Tel.: 29/547-084

Fax: 29/547-085
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Alsénémedi és Vidéke Takarékszovetkezet
2360 Gyal, Kérosi u. 116.

Tel.: 29/540-040

Fax: 29/540-047

Alsénémedi és Vidéke Takarékszovetkezet
2360 Gyal, Déryné u. 1-3.

Tel.: 29/541-270

Fax: 29/541-271

Alsonémedi és Vidéke Takarékszovetkezet
1191 Budapest, Ady Endre Gt 42-44.

Tel.: 1/266-6624

Fax: 1/266-4900

Alsénémedi és Vidéke Takarékszovetkezet
2330 Dunaharaszti, Baktay tér 1.

Tel.: 24/526-001

Fax: 24/526-006

Alsdnémedi és Vidéke Takarékszovetkezet
4400 Nyiregyhaza, Egyhaz u. 9.

Tel.: 42/506-762

Fax: 42/506-763

Az Alsénémedi és Vidéke Takarékszovetkezet a panaszkezelési szabalyzataban
meghatarozottak szerint az alabbiakban teszi kdzzé azon ugyfélfogadasra nyitva allo
helyiségének cimét, telefonszamat és e-mail cimét, ahol a Panaszosnak mindsulé ugyfél,
illetve meghatalmazottja vagy képviseldje telefonon vagy e-mail Utjan panaszbejelentést
tehet:

Alsénémedi és Vidéke Takarékszovetkezet
Kozpont

2351 Alsbnémedi, F6 Ut 66/a.

Tel.: 29/537-011

Fax: 29/537-026

e-mail: panaszkezeles@alsonemeditksz.hu

A kodzpontban telefonon a kbzpont nyitva tartasi idejében, azonban a szerdai napon reggel
8.00 ora és este 8.00 6ra kozott tehetd panaszbejelentés.
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Panaszkezelési szabalyzat — 2. sz. melléklet

NYOMTATVANY

AZ ALSONEMEDI ES VIDEKE TAKAREKSZOVETKEZET ELJARASA SORAN

FELMERULT PANASZOK BEJELENTESERE

Az irasbeli panaszt a fogyaszt6 kozvetlenll a pénzii  gyi intézménynek nydjthatja be. A panasszal
érintett intézménynek 30 (naptari) napja van, hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva a panaszosnak irasban megkildje. A
pénziigyi szervezetnek megkildétt panaszt célszerli tértivevényes és ajanlott kildeményként
postazni. A valasz elmaradasa esetén a fogyaszté a Pénziigyi Szervezetek Allami Felugyeletéhez
fordulhat beadvannyal, és ha a kérelemre indult eljards soran bebizonyosodik a jogsértés, birsagot

szabhat Ki.
Pénzigyi
intézmény:

Felvev 6
kirendeltség:

Felvev 6
munkatars:

Panaszos
neve:

Lakcime:

Telefon:

Fax:

E-mail:

Ugyfél
azonosito:

Alsonémedi és Vidéke Takarékszovetkezet
székhelye: 2351 Als6némedi, F6 u. 66/A.

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakossagi, vallalati kélcson, stb.):

Az Als6némedi és Vidéke Takarékszovetkezetnél az On  azonositasara szolgalé egyéb adat

(pl. pénzforgalmi szamlaszam, szerz6désszam):
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*PANASZ (Kérjiik, hogy a panaszbejelentését a panasz jellegének rovid leirasaval kezdje, majd
ismertesse a panasz lényeges koérilményeit a konkrét igényének megjeldlésével):

1. Panasz jellegének rovid leirasa:

2. Panasz indokainak, magyarazatanak, lIényeges koriilményeinek ismertetése:

3. A panaszos konkrét igényének megjelolése:

Az Alsonémedi és Vidéke Takarékszovetkezet ezuton tajékoztatjia Ont, hogy a panaszbejelentését
annak kézhezvételétél szamitott 30 (naptéari) napon belll megvizsgalja és irasban megvalaszolja. A 30
napos kivizsgalasi és valaszadasi hataridé csak kivételes és indokolt esetben hosszabbithaté meg,
igy pl. ha a panaszbejelentés érdemi kivizsgalasahoz harmadik személytél kell tovabbi adatokat,
illetve informaciot beszerezni.

Kelt:
Alairéas:
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Panaszkezelési szabalyzat — 3. sz. melléklet

NYOMTATVANY

AZ ALSONEMEDI ES VIDEKE TAKAREKSZOVETKEZET ELJARASA SORAN
FELMERULT PANASZOK UGYINTEZESERE

(K6zpont tolti kil)

Az Alsonémedi és Vidéke Takarékszovetkezetnél panas  zligyben intézkedésre, illetve dontésre
jogosult személy allasfoglalasa:

Kelt:
Alairés:

Az Alsénémedi és Vidéke Takarékszovetkezet panasziig yben meghozott dontése:

Kelt:
Alairés:

Az Alsénémedi és Vidéke TakarékszOvetkezet panasziig yben kelt tajékoztatasanak,
értesitésének, hatarozatanak, stb. megkildésének t¢  nye, id 6pontja, stb.

Kelt:
Alairas:
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