Il. PANASZUGYINTEZESI ELJARAS

hatalyos:2008. szeptember 10-t
maédositva: 2011.03.09

I.1. A panasz

II.1.1. A panasz a Takarékszovetkezet tevekenystgérolgaltatasaval, termékével felméral
minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacid, amelyla panaszos a Takarékszovetkezet
eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konggdtertelni igényét megfogalmazza.

[1.1.2. Nem tekintend panasznak, ha az ugyfél a Takarékszovetk#zathlanos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.

I1.2. A panaszos

I1.2.1. A panaszos lehet természetes személy,sipginély, jogi személyiséggel nem rendetkez
gazdasagi tarsasdg vagy mas szervezet, aki (amdlgkarékszovetkezet szolgaltatasat igénybe
veszi, vagy a szolgaltatdssal kapcsolatos tajétészteagy ajanlat cimzettje.

I1.2.2. A panasz képvisgl vagy meghatalmazott Utjdn torténbenyljtasa esetén a
Takarékszovetkezet vizsgalja a képviseleti jogsdgivt, amelyet a benyujtd személy teljes
bizonyit6é ere} maganokiratba foglalt meghatalmazassal vagy niatnahs médon igazol.

11.2.3. Bejelentésre szolgalo nyomtatvany alkalnsazésetén a panaszos neve mellett fel kell
tintetni a panaszos — térvényes illetve meghatalthazképvisaljeként eljaré panaszbenyujtd
természetes személy nevét is (pl. gazdasagi tgrsaséivezeti képvisgle, természetes szemeély
meghatalmazottja). Meghatalmazas hianyaban a Tkdaigetkezet kozvetlenll a panaszoshoz
fordul az tigyintézés gyorsitasa érdekében.

I1.2.4. A panaszos altalaban tgyfele a Takarékgkeévetnek, panaszosnak tekintérakonban
az a szemely is, aki a Takarékszovetkezet eljarasatvalamely konkrét szolgaltatassal, hanem
egyeb, a szolgéltatassal 6sszetiitgyekenysegeével (pl. hirdetés) kapcsolatban kgolj.

I1.3. A panaszugyintézést ellatd szakmai tertlet nghatarozasa

I1.3.1. A Takarékszovetkezeten belil a panaszfelvét kirendeltségeken, betétiy
pénztarakban (4. szama melléklet) dolgoz6 munkakaregzik az tgyfélfogadasidden.
Tovabba a Takarékszovetkezet megbizta a Takinfoligftfélszolgalati telefonvon&06-40/100-
100) Uzemeltetésével..

A panasz bejelentégdraz tgyintéd haladéktalanul koteles értesiteni a kirendeltsérett,
tavolléte esetén a helyettesét.

11.3.2. Az olyan panaszt, amely a rends#é(pl. hitelkérelmek befogadasa, sz&ésben leirtak
értelmezése, szamlakivonatokkal kapcsolatos praikémostazas, informatikai szolgaltatas)
fakad, illetve hibas eljaras kovetkezménye, és wmnehelyben orvosolni nem lehet, a
kirendeltség vezéje (helyettese) haladéktalanul tovabbjelenti irastaiigyvezetésnek.



11.3.3. A PSZAF-hoz, illetve a fogyasztovédelmi dsfdigokhoz cimzett, de a kirendeltségnek
(betétgyijté pénztarnak) megkuildétt panaszt — iktatast kimet- haladéktalanul tovabbitani kell
az lugyvezetés részére.

I1.3.4. Az Ugyvezetés a panasz kivizsgalasaval ladbalensrzést vagy a compliance officert
bizza meg, a panasz jellegiéiliggéen a rendszergazda, az agazatwezietve a jogi képvisél
bevonéasaval.

A belss ellerdr vagy compliance officer és a vizsgalatba bevoidis ralkalmazott a panasz
kivizsgalasanak eredmeénygéirasban tgjékoztatja az igyvezetést.

A bels ellerdr a panaszrél és a vizsgalat eredméblyéendszeresen t4jekoztatni koteles a
Felligyeb Bizottsagot.

I1.3.5. Az olyan panaszt, amelyet az ugyféllel édtt egyeztetés utdan sem lehet orvosolni, az
Ugyvezetés koteles az lgazgatdésagnak soron kividlebéeni. Az lgazgatésag a panasz
kivizsgalasardl szol6 jelentés megismerése — valarszikség esetén a panaszos szobel
meghallgatdsa — utdn meghozza a dontését, éhelyrpanaszost az Ugyvezetés irasban
tajékoztatja.

I1.3.6. A panaszigyintézés soran biztositani kell Takarékszovetkezet munkatarsainak
partatlansagat és elfogulatlansagat.

II.4. A panasz benyujtdsanak médja

I1.4.1. A panasz benyujtasara a Takarékszovetkébdt, az ugyfél altal valaszthatd lebstget
biztosit, igy azt levélben, telefonon, személyds@&sban vagy szoban lefie¢ teszi.

I1.4.2. A Takarékszodvetkezet seqiti a panaszosireagz megfogalmazasaban és benyujtasaban,
ennek érdekében az ugyfelek szamara elévBetteszi a ,Panaszbejeléht elnevezés
nyomtatvanyt (lasd 1. szamu melléklet)

11.4.3. A Takarékszovetkezet torekszik arra, hogyaaaszosokat hatranyos helyzetik (pl. tavoli
lakéhely, testi fogyatékossag, cselekvési szaba#leddtozottsdga) ne akadalyozza a panasz
benyujtdsaban, ezért a Takarékszovetkezet de@eteszi a panasz elektronikus uton (e-mail,
telefax) tortén benyujtasat is. A Takarékszovetkezet kilon e-wiailet hoz 1étre az Ugyfelekkel
valo kapcsolattartasra, a panaszaikk fogadasara félagyglgalati e-mailcim:
helpdesk@bolytksz.hy.

II.5. A panasz rbgzitése

I1.5.1. A panaszt minden esetben be kell iktatnkarékszovetkezet panaszkezelésre kulon
rendszeresitett kdzponti nyilvantartasi rendszertdgke$bb a panasz beérkezését kdvet
masodik munkanapon.



I1.5.2. Személyesen irasban benyujtott panasz resefganaszos megkapja az altala benyujtott
panaszbeadvany egy, az atvétel igazolasaval ¢lpgttanyat.

11.5.3. A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsg@a amennyiben lehetséges orvosolni kell. Ha
a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, avgignasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, akkor az Ugyintézaladéktalanul kételes panaszbejglempomtatvanyt felvenni, és
annak egy masolati példanyat koteles a panasz@adhi. (lasd 1. szamu melléklet)

Ha az ugyfél telefonon teszi meg a panaszat, arékkadvetkezet munkatarsa &@rhivatalos
feljegyzést készit.(lasd 2. szamu melléklet)

A hivatalos feljegyzésben illetve a je@kbnyvben rogziteni kell a panaszos személyi adétait
a panasszal kapcsolatos tényeket.

Ebben az esetben a feljegyzésre és a {dgymvre az irasbeli panaszra vonatkoztirésok az
iranyadok.

I1.5.4. A Takinfo Kft. altal Gzemeltetett Ugyféldgdlati telefonvonal a hét minden napjan 24
ordban elérhétaz tgyfelek szamara, a telefonbeszélgetések ésgeies egy eévig mégesre
keriilnek. A hangfelvételeél késziilt feljegyzeést a Takinfo Kft. védett intranenalon keresztil
elérhebve teszi a HelpCenter rendszerében a Takarék&epatt szamara és a
Takarékszovetkezet a jelen szabalyzatban leirtakindzyilvantartasba veszi és kivizsgalja. A
Takinfo Kft. kérésre a Takarékszovetkezet rendeékéme bocsatja a hangfelvételeket. A
hangfelvételt a Takarékszovetkezet kérésre a pasasndelkezésére bocsatja.

11.5.5.

Az e-mailen érkezett panasz esetén a kinyomtatattai# is csatolni kell a kit6ltott
nyomtatvanyhoz.

11.5.6. A panaszt nem személyesen, vagy egyébkbangljtasi jogosultsag megallapitasara nem
alkalmas maddon tortén benyljtasakor a Takarékszovetkezet szikség esetépanasz
benyujtasanak a megsitését kéri az Ugyféit

11.5.6. Kulonos figyelmet kell forditani arra, hogy azonositas céljabol bekért adatok ne sértsék
az adatvédelmi éirdsokat, és ne szolgaljanak mas, a panaszigy&etrddasan kivili egyéb
adatgyijtési célt. A Takarékszovetkezet a — kizarolag magaigyintézés okan — birtokaba kertilt
személyes adatokat a panasz elintézése utan azpateggaul szolgald jogviszonyrao6ét
bizonylat megrzési szabalyoknak megfeben, de legalabb 6t évig elkllonitetten kezeli a
Takarékszovetkezet kozpontjaban.

I1.6. A panaszigy intézése

11.6.1. A Takarékszovetkezet valamennyi beérkezptnaszt megvizsgalja, és annak
eredményéil a panaszost tajékoztatja.

11.6.2. A kirendeltségekhez, betétgld pénztarakhoz érkezett és helyben orvosolhaté pakas
a kirendeltség (betétGé pénztar) vezéje kivizsgalja és annak eredménjlera panasz
benyujtasat kovét10 munkanapon belll az Ggyfelet tajékoztatja.



11.6.3. A Takarékszovetkezet az ugyvezetésnek towath illetve megkildott panasz
kivizsgaladsat és azzal kapcsolatos dontését a pametrkezését szamitott 30 napon belll
teljesiti.

I1.6.4. A panaszos személyének azonositasa, illetveevében eljar6 természetes személy
képviseleti joga igazolasanak szikségessége esaenugyintézési hatadétet annak
megtorténtéll kell szamitani. Amennyiben a hatéid valamilyen ok miatt meg kell
hosszabbitani, Ugy éira Takarékszovetkezet az indok pontos megjeloEs&jékoztatja az

ugyfelet.

11.6.5. Névtelenll érkezett panasz esetén, ha agzas kiléte nem allapithaté meg, és a megadott
informacidk nem elegerd# a panasz kivizsgalasahoz, akkor a Takarékszaxetieepanaszigyet
érdemi dontés nélkul lezérja.

11.6.6. A panasszal kapcsolatos dontéshozatalbam jaehat el a Takarékszovetkezetnek azon
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben dégyesben részt vett.

I1.6.7. A panaszlgyintézés nyelve a magyar, k&eg szerint azonban biztositani kell a panaszos
altal beszélt és értett nyelven todgranaszigyintézest.

11.6.8. A panasszal kapcsolatos beadvanyt, illetzearrdl felvett hivatalos feljegyzést illetve
jegyzokonyvet kilon dossziéban le kellzini, amelyhez csatolni kell a panasz kivizsgaldsaro
készult, az ugyfélnek elkildott levél egy példanyat
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11.6.9. A TakarékszOvetkezet a panaszigy kivizsgatdl készilt valaszat pontos, kdzérdhet
egyertelnti indokolassal latja el, és azt irAsba foglalvajuévényes ajanlott levélben tovabbitja
a panaszos részére, kivéve ha a személyesen befjesadbeli panasz nyomban orvoslasra kerul
illetve az e-mailben kuldott panaszokra e-mailbélaszol. Ha a Takarékszovetkezet valaszaban
jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelélénellett annak érdemi rendelkezését is
ismertetni kell.

Az érdemi dontésben a Takarékszovetkezet tajékaziatpanaszost a rendelkezésre allo
jogorvoslat médjarél (pl. a Takarékszovetkezeterlllbetestllethez, kiUl vitarendezési
forumokhoz — békéltéttestilet, kozvetft — illetve a birdsdghoz valé fordulas lefstgéél), az
adott szervek nevének és eléfiségének a megjeldlésével (3. szamu melléklet).

II.7. A panaszugyi nyilvantartas

1.7.1. A reputacios kockazat azonositasanak legkabb forrasa a panaszugy#ktorténs
adatgyijtés. A Takarékszovetkezet a panaszugyi nyilvéasatt a PSZAF adatszolgéltatasi
igényének megfelélstruktaraban alakitja ki.

I1.7.2. A Takarékszovetkezet a panasziigyekkel kapttssan nyilvantartja az alabbiakat:

* A panasz rovid leirdsa
» A panaszigyek témakore, amely az alabbi lehet:

a) Hitelezéssel kapcsolatos, ébb



- fogyasztasi (aru, személyi) hitelezés
- lakas hitelezés
- egyéb jelzalog alapu hitelezés

b) Betéti konstrukciokkal kapcsolatos

c) Szamlavezetéssel kapcsolatos

d) Elektronikus bankolassal kapcsolatos

e) Bankkartya rtiveletekkel kapcsolatos

f) Befektetési szolgéltatassal kapcsolatos

g) Egyéb tevékenységgel kapcsolatos

A panaszugyek tipusa, amely az alabbi lehet

a) Tajékoztatasi hiAnyossag

b) Arfolyam hasznélat, arfolyam-kiillénbozet

c) Szolgaltatas miisége, tgyfélkiszolgalas niisége
d) Jutalék, dij, koltség mértéke

e) Kamat, hozam mértéke

f) Nyilvantartasi, tgyviteli hiba

g) Elszamolas, megbizas teljesités

h) KHR lista

e) Egyéb

Panaszigyek statusza

a) Folyamatban léyv(nyitott)
b) Lezart

Panaszigyek megalapozottsaga

a) Elutasitott
b) Részben megalapozott
c) Megalapozott

Jogi hatas

a) Peresitett
b) Nem peresitett

A panaszugyintézés jelleiiz

a) A panasz beérkezésének datuma

b) A panasz nyilvantartasba vételének datuma
c) A panaszugy elintézésének datuma

d) Az utolso reklamacio datuma

e) A panaszugy véfdezarasanak datuma



1.7.3. A Takarékszovetkezet a PSZAF adatszolgidtaiz sziikséges informéaciokon tdl
nyilvantartja tovabba az aldbbiakétpcionalis)

* A panasziggyel kapcsolatos intézkedés
* A panaszlgy reputacios kockazat forrasa szeristiogasa, amely az alabbi lehet:

a) Az iparagra jellemizszolgaltatasi normaknak valé megfelelés hianya

b) igérvények nem teljesitése

c) Az ugyfélbarat kiszolgalas és a tisztességeas piagatartas hianya

d) Az alacsony vagy lemaradoé szolgaltatasi szinvona

e) A piaci kérilményeknek vagy az Ugyfélkozésségmak megfelél szolgaltatasi
stilus

f) A nem megfela Uzleti viselkedés

g) Az indokolatlanul magas koltségek

h) Kedve®tlen hatésagi vélemény vagy intézkedések

* A panasziggyel kapcsolatos megjegyzés

a) Reakcio mértékének értékelése
b) Reakcidval kapcsolatos megjegyzés

» Sajtovisszhang (nincs, helyi, orszagos)
» Jogi hatasok

* OTIVA reakcioi

« PSZAF reakcioi

» Egyéb hatésagok reakcidi

I1.7.4. A panaszigyi nyilvantartas vezetése a nelffeegi biztos (compliance officer) feladata.

I1.7.5. A Takarékszovetkezet Ugyintgenek a panasz beérkezésétzamitott 2 munkanapon
belll a panaszt meg kell kildenie irdsban a mdgtdgi biztosnak (compliance officer), aki a
panaszt nyilvantartasba veszi jelen szabalyzatlll gontjdban meghatarozott szempontok és a
PSZAF adatszolgéltatasi elvarasainak megfetel és figyelemmel kiséri a panasziigyeket
lezarasukig.

I1.8. A panaszugyintézéssel kapcsolatos utélagoetedok

11.8.1. A panaszokkal kapcsolatos dokumentumokala&arékszovetkezet a panasz alapjaul
szolgalo jogviszonyra &irt bizonylat megrzési szabalyoknak megfedein, de legaldbb 6t évig
megrzi.

11.8.2. A Takarékszovetkezet a panaszokrol évekaysaggal elemzést készit, amelyben felméri

a panaszugyek kapcsan leginkabb érintett termékekdetagakat vagy egyéb tkbdési
tertleteket, és meghatarozza a panaszok heegd, illetve csokkentése érdekében sziikséges és
lehetséges intézkedéseket. Az elemzés célja apamgekbl levonhatd tapasztalatok beépitése

a szolgéltatasi folyamatba.



11.9. A panaszugyintézési tevékenység elléreése

11.9.1. A hatalyos szabalyok szerint a Pénziigyi rGzeetek Allami Feligyelete a
Takarékszovetkezet érthtfogyasztoi bejelentések kapcsan a Takarékszowtkéz Ugyfele
kozotti egyedi vitAba nem avatkozik be, hanem az&ozkes irasos fogyasztoi bejelentést a
Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelétészolé 2007. évi CXXXV. torvény 56. § (1)
bekezdése alapjan megvizsgalja, és ha az a hatésktartozik, azonban kdzvetlen intézkedését
nem igényli, a Takarékszovetkezetnek észrevétaleBsskivizsgalasra tovabbitja.

11.9.2. A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelellerérzési tevékenysége soran vizsgalhatja a
panaszigyintézés gyakorlatat, jogszabalyoknak valtegfelebségét, és ellémzési
tevékenységének altalanos tapasztalatait a panasirgsi tevékenység tovabbfejlesztése
érdekében nyilvanossagra hozhatja.



lll. AFOGYASZTOVEDELMI UGYEKERT FELEL (S KAPCSOLATTARTO

A BOly és Vidéke Takarékszovetkezet nagyon fontkstaatja a fogyasztd Ugyfelekkel vald
megfeleb kapcsolattartast, a kdzérthetzinvonalas lUgyfél tajékoztatast az tgyfél éstedmié
megfeleb kezelését, valamint a fogyasztovédelmi jogszabéljirasoknak valé megfelelést,
ezért fogyasztovedelmi Ugyekért félel kapcsolattartot nevezett ki 1996. évi CXIl. a
hitelintézetekdl és pénzigyi vallalkozasokrol szolo torvény 218K15) bekezdése alapjan.

A fogyasztovédelmi kapcsolattartd tevékenységedédidgesen arra iranyul, hogy
gondoskodjék a fogyasztok eérdekeinek vedelmét éimlgjogszabalyi, fellgyeleti és egyeb
kritériumoknak a a Takarékszovetkezet Uzeniszaiikodésebe, illetve napi gyakorlataba valo
hatékony és szerves beéplilékér

A fogyasztévédelmi kapcsolattartd feladatai kézdotk tovabba, hogy tevékenységével
elésegitse a fogyasztokkal szembeni korrekt és a Gasszl, kdlcsonods éhyokon nyugvo, stabil
partnerkapcsolaton alapuléelelés szolgéaltatéi szemléletkialakitdsat ésa vallalati kultira
integrans részévé tételét.



IV. A SZABALYZAT HATALYBA LEPESE

A jelen Szabalyzat 2008. év szeptember hé 10. nal@p hatalyba és ezzel egyitleg a
Takarékszovetkezet Szervezeti ésikbiidési Szabalyzatdnak az V. fejezete (Eljards pasas
Ugyekben) a hatalyat veszti.

Modositva: /2011. (I. 27.) sz. ig. hatarozattal

Hatalyba l1ép: 2011. marcius 9-én

Boly, 2011. év marcius ho 9. napjan

Boly és Vidéke Takarékszovetkezet



10

IV. MELLEKLETEK

1. szadmu melléklet
Boly és Vidéke Takarékszovetkezet
Székhely: 7754 Boly, Rakoczi u. 7/a.
Telefon:
Fax: Iktatasi szam:
(Takarékszovetkezet Ugyintge

adja a panasz beérkezésekor)
PANASZBEJELENT O
NYOMTATVANY

Kérem olvashatoan toltse ki.

Panaszos neve:

Lakcime/Székhelye:

Ertesitési cime (amennyiben a lakaihaltér):

Telefonszama:

E-mailcime:

*

Panaszos képvisgé:

Lakcime:

Ertesitési cime (amennyiben a lakaihltér):

Telefonszama:

E-mailcime:

*Csak, abban az esetben kell kitdlteni, ha a pasagagi személy, jogi személyiség nélkuli

gazdasagi tarsasdg, mas szervezet. Természeteélyzsaten csak akkor, ha meghatalmazott
atjan jar el. Ebben az esetben csatolni kell a isgtetre jogosultsagot igazolé dokumentum
masolatat vagy a meghatalmazast.



11

PANASZ

Kérem roviden irja le a Takarékszovetkezet tevégéggvel, szolgaltatdsaval, termékével,
eljarasaval kapcsolatban felmertilt kifogasat, padias

A panaszt alatamaszté dokumentumok masolatat anmmylehetséges csatolni kell a
panaszbejeleitnyomtatvanyhoz.

Csatolt mellékletek szama, megnevezése:

Kelt.:

panaszt bejele6talairasa
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2. szamu melléklet

Boly és Vidéke Takarékszovetkezet
Székhely: 7754 Boly, Rakoczi u 7/a.
Tel.:

Fax.:

Iktatasi szam:
FELJEGYZES
TELEFONON TORTENT PANASZBEJELENTESROL

Panaszos neve:

Lakcime/Székhelye:

Ertesitési cime (amennyiben a lakaihaltér):

Telefonszama:

E-mailcime:

PANASZ
Takarékszovetkezet tevekenységeével, szolgaltathsésamékével, eljarasaval kapcsolatban
felmerdlt kifogés, panasz leirdsa a panasz befetdntondasa szerint.
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PANASZFELVEVO MEGJEGYZESE

Kelt,

panaszt felvey Ugyinté alairasa
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3. szamu melléklet

PANASZUGYEK ELINTEZESENEK EGYEB/KULS O LEHETSEGES FORUMAI:

Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyelete (PSZAF)
1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)
Tel: 06-1-489-9100, Z4ld szam: 06-80-203-776

Orszagos Betétbiztositasi Alap (OBA)
1027 Budapest, Csalogany u. 9-11.
Tel: 06-1-214-0661, Fax.: 06-1-214-0665

Fogyasztovédelmi Bfellgyeloség
1088 Budapest, Balaton u. 27.
Tel: 06-1-311-7030, 06-1-311-1830, Z6ld szam: 06280-205

Orszagos Fogyasztovédelmi Egyestlet (OFE)
1055 Budapest, Balaton u. 27.
Tel: 06-1-311-7030, 06-1-311-1830, 06-1- 331-7386

llletékes polgarmester hivatal jegysje
llletékes kereskedelmi és iparkamara mellett tikddé békeéltets testilet
Az adott igyben a Takarékszovetkezet székhelye sidrilletékes birdsag

Pénzigyi Bekélte Testllet ( 2011. jalius 1-é1)
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

levelezési cim: 1525 Budapest, BKKP Pf.: 172
Tel.:1/489-9100

e-mail:pbt@pszaf.hu
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4. szamu melléklet

Kirendeltséqgek:

©CoNOOTRWNE

7754 Boly, Rakoczi u. 7/a.

7754 Boly, Hsok tere 8/c.

7751 Szederkény, Pécsi u. 40.

7626 Pécs, Kiraly u. 75.

7784 Nagynyarad, Jozsef Attila u. 21.
7783 Majs, Kossuth u. 311.

7781 Lippo, Kossuth u. 63.

7761 Kozéarmisleny, Orgona u. 18.
7761 Kozéarmisleny, Pécsi u. 1/1.

10 7763 Egerag, Pozsony u. 2.
11.7811 Szalanta, Hunyadi u. 112.
12.7766 Ujpetre, Kossuth u. 16/a.

Betétgyijté pénztarak:
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7755 Tottos, Jokai u. 11/c.
7661 Katoly, Szabadsag u. 15.
7661 Erzsébet,du. 59.

7756 Borjad, Kossuth u. 7.
7753 Szajk, FsOk tere 8.

7768 Vokany, Kossuth u. 40/a.



