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1. Bevezetés és altalanos rendelkezések

1.1. Az utasitas célja

Az utasitas célja az, hogy a Szentgali Takarékszovetkezetnél (a tovabbiakban: Takarékszo-
vetkezet) egységes szerkezetben, altalanosan szabalyozza az iigyfelek panaszainak, bejelenté-
seinek ¢€s javaslatainak fogadasat, kivizsgélasat, illetve orvoslasat, a tovabbiakban egyiitt: in-
tézését.

A jelen utasitas célja tovabba a fogyasztovédelemmel kapcsolatos feladatok, kompetencidk és
eljarasok Takarékszovetkezeten beliili egységes rendjének kialakitésa.

1.2. Az utasitas hatalya

Az utasitas hatdlya kiterjed minden széban vagy irasban tett vagy utobb irasba foglalt pa-
nasz, bejelentés vagy javaslat — a tovabbiakban: tigyfélbejelentés — bankon beliili kezelésére,
feldolgozasara és megvalaszolasara. A jelen utasitds szabalyait kell alkalmazni a Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyelete (tovabbiakban: PSZAF, Feliigyelet) altal — érdemi elintézésre
— a Takarékszovetkezethez tovabbitott tigyfélbejelentésekre is.

Az utasitds hatdlya a Takarékszovetkezet valamennyi munkavallaldjara kiterjed — kiilondsen
az ugyfelek tajékoztatasara kijelolt, illetve az iigyfelek részére nyitva alld helyiségekben dol-
goz0, ligyfélszolgalati munkakort ellatd munkatarsakra.

Jelen utasitas az ligyfélbejelentések intézésével és fogyasztovédelemmel kapcsolatban keret-
szabalyokat tartalmaz és elsObbséget ¢élvez az egyéb szabalyzatokban rogzitett eldirasokkal
szemben.

1.3. Az utasitas jogszabalyi hattere

- a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol szol6 1996. évi CXII. térvény (Hpt.),

- afogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény (Fgy. tv.),

- a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol szold 2008.
évi XLVIL. torvény (Fttv.),

- a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirdl és egyes korlatairdl szold 2008. évi
XLVIIL torvény (Grtv.),

- aPénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérdl sz616 2007. évi CXXXV. torvény (Psztv.),

- a befektetési vallalkozasokrol és az arutézsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk végez-
hetd tevékenységek szabalyairdl sz616 2007. CXXXVIIL. toérvény (Bszt.),

- a PSZAF 14/2001. szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek iigyfélszolgalati tevékenységé-
r6l, tovabba a 15/2001. szamu ajanlasa a fogyasztok pénziigyi szervezetek altali tajékoz-
tatasarol,

- a PSZAF Feliigyeleti Tanacsanak 9/2006. (X1.7.) szamu ajanlasa a lakossagi hitelezés
eldzetes ligyfél-tajékoztatasi €s fogyasztovédelmi elveirdl,

- atisztességtelen piaci magatartds és a versenykorlatozas tilalmarol sz6lo 1996. évi LVII.
torvény (Tpvt.),

- a pénziigyi szektorban érvényesiild fogyasztévédelem hatékonysaganak noveléséhez
szlikséges egyes kérdésekrodl szolo 153/2009. (VIL.23.) szamt Korm. Rendelet.

1.4. Fogalmak
Ugyfél: minden olyan természetes személy, egyéni vallalkozo, jogi személy, jogi szemé-
lyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi tarsasdg vagy mas szervezet, aki/amely a Takarékszo-



vetkezet altal végzett valamely pénziigyi-, és/vagy befektetési szolgaltatasat kéri, illetve veszi
igénybe. Ennek értelmében ligyfélnek mindsiil az, akinek a részére - valamely jogviszony ke-
retében - a Takarékszovetkezet szolgaltatast teljesit, valamint az is, aki a Takarékszovetkezet
szolgaltatasaival kapcsolatos tdjékoztatas, hirdetés, reklam vagy ajanlat cimzettje. Az tligyfeél
fogalmaba - a tovabbiakban - annak képviseldje is beletartozik.

Panasz: minden olyan, egy vagy tobb tigyféltdl szarmazo, egyéni jog vagy érdeksérelem-
re utald, szoban vagy irasban megtett bejelentés, amely valamely takarékszovetkezeti
szervezeti egység vagy munkatars egyedi vagy altalanos eljarasat, mulasztasat vagy ma-
gatartasat kifogasolja. Nem mindsiil panasznak, ha az tigyfél a Takarékszovetkezettdl al-
talanos tdjékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

Bejelentés: minden olyan, az tigyfelek részérdl szoban vagy irdsban tett kérelem vagy
reklamacio, amely a Takarékszovetkezet mitkodésével, tevékenységével kapcsolatos
barmilyen jogellenes vagy a jo erkolesbe 1itk6zé hianyossagra vagy hibara utal, a Taka-
rékszovetkezet eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét igényt fogalmaz meg.
Javaslat: minden olyan, az ligyfelek részérdl szoéban vagy irdsban megtett kezdeménye-
z¢s, amely a Takarékszovetkezet miikodésének, tevékenységének javitasat célozza.
Ugyfélbejelentés: minden, az iigyfelek részérél szoban vagy irasban tett panasz, bejelen-
tés vagy javaslat Osszefoglal6 elnevezése.

Ugyfélszolgalat: a Takarékszovetkezet altal az iigyfélbejelentések atvételére hivatott
szervezeti egységek. Az altalanos tligyfélszolgalatot a Takarékszovetkezet kozpontjaban a
titkarsag latja el, fogadja. A Titkarsag kijelolt munkatarsa a bejelentéseket tovabbitja az
érintett fiokoknak, egy masolat megorzése mellett. Az tigyfelek kifejezett kérésére azon-
ban a Takarékszovetkezet valamennyi munkatéarsa koteles az iigyfélszolgalatokhoz beosz-
tott munkatarsakon kiviil is az tligyfelek ligyfélbejelentéseit fogadni, majd azokat az ille-
tékes ligyfélszolgalathoz tovabbitani.

Reputacios kockazat: a tOkét vagy a jovedelmezdséget érintd olyan kockazat, amely a
pénziigyi intézményrdl kialakult kedvezdtlen fogyasztoi, tizletpartneri, tulajdonosai, be-
fektetdi vagy hatosagi véleménybdl szarmazik, €s az intézmény kiils6é megitélésének a ki-
vanatos szintt6l val6 elmaraddsdban nyilvanul meg.

Reputaciés karok: a tényleges vagy lehetséges negativ pénziigyi hatdst nem mutatd
események, amelyek nem mindsiilnek kvazi veszteségeknek és a Takarékszovetkezet re-

crer

1.5. Altalanos alapelvek, informaciék a bank iigyfélszolgalati tevékenységérél:

1.5.1. Altalanos megallapitasok

A Takarékszovetkezet valamennyi munkatérsa koteles a jelen szabalyzat fogyasztovéde-
lemmel és tligyfélbejelentések kezelésével kapcsolatos szabalyait megismerni €s betarta-
ni.

A vezetdk feleldssége a jelen utasitas beosztott munkatarsaikkal torténd betartatdsa és az
utasitasban foglalt szabalyoknak megfeleld eljaras/magatartas ellendrzése.

Az ligyfélszolgalati tevékenységben bekovetkezd modosulasokrol (pl. cim, félfogadasi
1d6 megvaltozasa) id6ben, a valtozast megel6zden legalabb 15 nappal megfeleld tajekoz-
tatast kell adni az tigyfelek részére.

1.5.2. Targyi, személyi feltételek



— Az lgyfeleket a kdzpontban és vagy a fidkban dolgozé munkatarsak fogadjak, illetve
iranyitjak az illetékes személyhez.

— A Takarékszovetkezet fidkjaiban az tigyfélszolgalati helyiségében elhelyezett informaci-

0s allvanyok a szolgaltatasokkal, termékekkel kapcsolatos tdjékoztatd anyagok elhelye-
zésére szolgalnak. Bovebb informéciot az ligyfélszolgalati tevékenységet is ellatd mun-
katarsak, illetve az altaluk telefonon vagy személyesen elért munkatdrsak nyujtanak. A
Takarékszovetkezetrdl szolo altalanos informéciok a Takarékszovetkezet internetes hon-
lapjan is elérhetdk.
Az tigyfélszolgalati tevékenységet is ellatd munkatarsak szamara on-line intranetes kap-
csolat all fenn a Takarékbank, Takarékszovetkezet honlapjaval és informacios adatbazi-
saval, ahonnan az aktualis kamatkondiciokrol, telefonszdmokrol, cimekrdl és egyéb - az
tgyfeleket is érintd - adatokrol tudnak felvilagositast adni.

2. Aziigyfélbejelentések kezelésének rendje

A Takarékszovetkezetnek torekednie kell az tigyfelek és az ligyfélbejelentések mindenfajta
megkiilonboztetés nélkiili, ugyanazon eljaras keretében €s szabalyai szerint torténd kezelésé-
re.

2.1. Az iigyfélbejelentések modja
2.1.1. A Takarékszovetkezethez benyujtott iigyfélbejelentések

A Takarékszovetkezet az ligyfélbejelentéseket elfogadja:

- szdban (telefonon, illetve személyesen)

- irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat Gitjan, postai uton, telefaxon, elektronikus
uton)

A nem személyesen vagy egyébként a benyjtasi jogosultsag megallapitasara alkalmas mo-
don torténd benytjtas esetén a panasz benyujtasanak utdlagos megerdsitését (jegyzokonyvbe
vétel) is lehet kérni. Az ligyfél részére lehetdvé kell tenni a Takarékszovetkezeti panasszal
kapcsolatos eljarasanak, illetve meghozott intézkedéseinek nyomon kovetését.

Az tigyfelek részére az iigyfélszolgalaton lehetové kell tenni a személyes ligyintézés idopont-
jénak eldzetes lefoglalasat elektronikusan és telefonon.

A bejelentés csatornai:

Telefon: 06-88- 506-505 (Kozpont) 06-21-24-24-736

(A kozponti egység munkatarsa kapcsolja az érintett szervezeti egység iigyfélszolgalatért fe-
lelos munkatarsat, illetve amennyiben az illetékes szervezeti egység munkatarsa nem érheto
el, akkor az iigyfélbejelentés fogadasara a Panaszkezelési Szabalyzat 1. szamu fiiggelékében
szereplo formanyomtatvany kitoltésével jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati, altala
Atvettem” felirattal és datummal elldtott és aldirt példanyat visszaadja az iigyfélnek, tovib-
ba a panasz tovabbi intézésével kapcsolatos alapveto tajékoztatast megadja.)

Fontos!



A fent emlitett fovonalon a bejové hivdasok a torvényi megfeleloség érdekében rogzitésre
keriilnek. A beérkezd, panasziigyekkel kapcsolatos hivasokat tovabbkapcsolni csak a 2.
szamu fiiggelékben megadott mellékekre szabad!

Telefax:  06-88-506-506
(a kézbesitési munkakort ellato munkatarsak a bejelentést 1 munkanapon beliil tovabbitjak az
érintett szaktertiletnek)

E-mail: info@szentgaltakarek.hu
Postai cim: 8444. Szentgal, F6 u.30

Az tigyfélbejelentés megtételére lehetdség van akar személyesen, akar képviseld Utjan. Az
igyfélbejelentés képviseld utjan torténd benyljtasa esetén vizsgalni kell a képviseleti jogo-
sultsagot és a formanyomtatvanyon az ligyfél neve mellett fel kell tlintetni a képviseld nevét
is. Amennyiben a képviseleti jogosultsdg nem bizonyitott, kozvetleniil a panaszoshoz kell
fordulni.

2.1.2. A PSZAF iltal folytatott fogyasztévédelmi eljaras

A 153/2009. (VIL.23.) szamu Korm. rendelet értelmében a Takarékszovetkezet PSZAF altal
feliigyelt tevékenysége vonatkozasaban fogyasztovédelmi hatdsagként a PSZAF jar el.

A Psztv. 48/A. § értelmében:
A Feliigyelet ellendrzi
a) a Takarékszovetkezet altal nyujtott szolgaltatds igénybe vevoivel szemben tanusi-
tandd magatartasara vonatkozo, kotelezettséget megallapitd, agazati jogszabalyok-
ban eldirt rendelkezések, valamint
b) az alabbi torvényekben meghatarozottak szerint
ba) a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma-
0l sz016 torvény rendelkezéseinek,
bb) a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirdl és egyes korlatairol
sz010 torvény rendelkezéseinek, tovabba
bc) az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informécids tar-
sadalommal Gsszefliggd szolgaltatasok egyes kérdéseirdl szolo torvény ren-
delkezéseinek
betartasat, és eljar e rendelkezések megsértése esetén (a tovabbiakban: fogyasztévédelmi
eljaras).

A PSZAF-nek nincs hataskore eljarni a szerzddés létrejottének, érvényességének, joghatasai-
nak és megsziinésének, tovabba a szerzddésszegésnek és joghatdsainak megallapitdsaban,
ezen esetekben a jogvita rendezésére birdsagi ut, vagy alternativ vitarendezési forum veheto
igénybe.

A fogyasztovédelmi eljaras hatdsagi eljarasnak mindsiil, melyre - az adott ligyfajtara vonat-
koz¢ kiilonds eljarasi szabalyokban meghatarozott eltérésekkel - a kozigazgatasi hatdsagi el-
jaras altalanos szabalyairdl sz616 2004. évi CXL. torvény rendelkezéseit kell alkalmazni.



A fogyasztovédelmi eljaras kérelemre vagy hivatalbol indul. A kérelemre indult eljaras esetén
az ligyintézési hataridé 45 munkanap, mely egy alkalommal indokolt esetben 22 munkanap-
pal meghosszabbithat6. A fogyasztovédelmi eljards a jogsértd magatartas bekovetkezését ko-
vetd harom éven tal nem indithatdé meg. Ha a jogsérté magatartas folyamatos, a hatarido a
magatartds abbahagyasakor kezddédik.

A PSZAF a fogyasztovédelmi eljarasban a tényallas tisztazasa érdekében iratokat, dokumen-
tumokat kérhet be, bizonyitasi eljarast folytathat le, az eljaras soran helyszini ellendrzést, il-
letve probatigylet-kotést végezhet.

A PSZAF hivatalbél is indithat fogyasztovédelmi eljarast cél- és témavizsgalat formajaban,
kifejezetten a fogyasztovédelmi rendelkezesek betartasanak ellendrzese érdekeben. Az ily
modon inditott eljarast a PSZAF-nek hat honapon beliil le kell zarnia.

A PSZAF a fogyasztovédelmi eljarast hatérozattal zarja le. A hatarozatot kozolni kell az tigy-
féllel és azzal, akire az rendelkezést tartalmaz. A Feliigyelet fogyasztovédelmi hatarozatai
nyilvanosak.

Ha a Feliigyelet megallapitja a 48/A. § a) és b) pontjaban meghatarozott rendelkezések vagy
a fogyasztovédelmi eljarasban hozott hatarozatanak megsértését, az alabbi jogkovetkezmé-
nyeket alkalmazza:

a) elrendeli a jogsértd allapot megsziintetését,

b) megtiltja a jogsértd magatartds tovabbi folytatasat,

c) hataridé tizésével a feltart hibak, hianyossagok megsziintetésére kotelezheti a jogsér-
t0 szolgaltatdt azzal, hogy az a hibdk, hidnyossagok megsziintetése érdekében tett in-
tézkedésérol koteles értesiteni a Feliigyeletet,

d) a jogszeri allapot helyreallitadsaig feltételhez kotheti vagy megtilthatja a jogsértéssel
¢érintett tevékenység végzését, illetve szolgaltatas nytjtasat, és

e) fogyasztovédelmi birsagot szabhat ki.

A Feliigyelet minden esetben fogyasztovédelmi birsdgot szab ki, ha
f) a Feliigyeletnek a jogsértést megallapitd jogerds hatarozataban a szolgéltatdé szamara
eldirt kotelezettség teljesitésére megallapitott hatarnap elteltét, illetve hataridd lejartat
kovetd hat honapon beliil a szolgaltatd ugyanazon jogszabalyi rendelkezést ismételten
megsértette, vagy
g) ajogsértés a fogyasztok széles korét érinti.

Ha a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete barmely ellendrzése soran észlelt tisztes-
ségtelen kereskedelmi gyakorlat ligyében vagy a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat ti-
lalmanak megsértése miatt a Feliigyelethez benyujtott kérelem alapjan az eljaras a Gazda-
sagi Versenyhivatal hatdskorébe tartozik, a Felligyelet a kérelmet, illetve az ligyben kelet-
kezett iratokat - az ligyfél egyidejii értesitése mellett - haladéktalanul, de legkésébb a jog-
sértd gyakorlat észlelésétdl, illetve a kérelem megérkezésétdl szamitott huszonkét munka-
napon beliil atteszi a Gazdasagi Versenyhivatalhoz.

2.2. A Takarékszovetkezethez benyujtott iigyfélbejelentések formaja

Ha az iigyfél a szdbeli ligyfélbejelentésre kapott valaszt nem fogadja el, vagy ha a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, akkor az ligyfélbejelentés fogadasara a Panaszkezelési



Szabalyzat 1. szamu fiiggelékében szerepld formanyomtatvany kitoltésével a Takarékszovet-
kezet jegyzOkonyvet vesz fel.

Természetesen be kell fogadni az ligyfél altal egyéb formaban megfogalmazott bejelentéseket
is (panaszos levél; ujsageikk; televizioban, radidban vagy egyéb médiaban elhangzott interji
stb.). Az ligyfélbejelentéssel érintett szervezeti egység tigyfélszolgalataért felelés munkatarsa
ebben az esetben is koteles a formanyomtatvanyt kitolteni.

A kitoltott formanyomtatvany egy masolati példanyat a Takarékszovetkezet altal alairva és
datummal ellatva, az atvétel idépontjaban az iigyfélnek at kell adni, a telefonon kdzolt szobeli
panasz esetén az ligyfélnek meg kell kiildeni, egyebekben a Takarékszovetkezet az irasbeli
panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

A postai uton, telefaxon vagy elektronikus forméaban tett ligyfélbejelentések esetében
tértivevénnyel, postan kell a Takarékszovetkezet valaszlevelét megkiildeni az ligyfél részére.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Takarékszovetkezet és az ligyfél kozotti telefonos
kommunikaciot a Takarékszovetkezet hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt egy évig
meg0rzi. Az ligytél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba térités-
mentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokdnyvet.

A torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiik ne akadalyozza a panasz benytj-
tasaban. A Takaré¢kszovetkezet internetes oldalan lehetdség van a panasz kozvetlen bejelenté-
sére is az e célbdl kialakitott feliileten.

2.3. Az iigyfélbejelentések atvétele

Az ligyfélbejelentések fogadasa €s atvétele elsGsorban az ligyfélszolgalatok , illetve az ligyfe-
lekkel kozvetlen kapcsolatban all6 munkatarsak feladata. Mindemellett az ligyfél kifejezett
kérésére minden takarékszovetkezeti munkatars koteles a bejelentést felvenni vagy atvenni.

A Takarékszovetkezet kdzpontjaban az tligyfélbejelentések fogadasara a titkarsagon ligyfél-
szolgalatot miikddtet, amely munkanapokon hétfon, kedden, csiitortokon és pénteken 8 és
17,00 szerdan 8 és 17,15 ora kozott all az tigyfelek rendelkezésére.

Az tligyfelet tajékoztatni kell arrdl, ha panaszat jogszabaly altal meghatarozott hataridon tal
nyujtja be.

2.4. Az iigyfélbejelentések orvoslasanak és megvalaszolasanak hataskore és hataridoi

Az ligyfélbejelentéseket atvevd munkatars koteles a Panaszkezelési Szabalyzat 1. szamu flig-
gelékében szerepld formanyomtatvanyt, illetve jelen utasitas 2. szamu mellékletét kitolteni és
azt az ligyfélbejelentés targya szerint illetékes vezetdnek, illetve a panasziigyekkel foglalkozo
munkatarsa részére 1 munkanapon beliil tovabbitani. Az ligyfélbejelentés targyanak és az ille-
tékes vezetd személyének megallapitasahoz sziikség szerint a Belsd Ellendrzés segitségét le-
het kérni.

Az irdsban benytjtott, illetve az ligyfél kérésére irasba foglalt iigyfélbejelentésrol tajékoztatni
kell az ligyvezetoket. Amennyiben az tigyfélbejelentés nagyobb jelentdségli visszaélésre vagy
probléméra vonatkozik, ugy haladéktalanul értesiteni kell a takarékszovetkezet els¢ szdmu



vezetdjét, illetve sziikség szerint a Belsd Ellendrzési Szakteriiletet, valamint a mas érintett
szervezeti egységek vezetoit is.

Ha a bejelentés jogos ¢és az a Takarékszovetkezet terhére anyagi kovetkezménnyel jar, akkor
— pénziigyi szolgaltatasokkal és befektetési szolgaltatasokkal kapcsolatos panasziigyek
esetén:

* a 100.000;- forint dsszeget el nem érd egyedi panasziigyek esetén az iigyfél-
kartalanitdsok nyujtasaval kapcsolatban a bejelentés targya szerint illetékes
tigyvezetdk a Szamviteli Szaktertilet vezetdjével egylittesen jogosult eljarni;

= a 100.000;- forint Osszeget elérd ¢s annal magasabb Gsszegli egyedi panasz-
ligyek esetén az tigyfél-kartalanitas engedélyezése az Igazgatdsag hataskorébe
tartozik.

Amennyiben a 100.000,- Ft-ot el nem ¢ér6 egyedi dontések Osszege szakteriileten-
ként/iizletdganként, Gsszességében egy naptari negyedéven beliil eléri az 1.000.000,- Ft-os
Osszeghatart, akkor a panasziigyet érinté dontés meghozatalat kovetden, a pénziigyi szolgalta-
tasokkal kapcsolatos panasziigyek, valamint a befektetési szolgaltatasokkal kapcsolatos pa-
nasziigyek esetén az Igazgatosag részére soron kiviil 6sszefoglalo tajékoztatot kell késziteni
az alabbiakrol:

- az lgyfél-kartalanitasok kifizetésének okairol;

- akarrendezés adott évben keletkezett kumulalt 6sszegérol.

Amennyiben a 100.000,- Ft-ot el nem ¢ér6 egyedi dontések Osszege szakteriileten-
ként/lizletaganként, 0sszességében egy naptari negyedéven beliil eléri az 1.000.000,- Ft-os
Osszeghatart, onnantdl kezdve az adott negyedév végéig az ligyfél-kartalanitdsok engedélye-
zése az Igazgatdsag hataskorébe tartozik.

Az illetékes szakteriiletnek, fioknak minden jogos és a Takarékszovetkezet terhére anyagi
kovetkezménnyel jaré ligyfélpanasz esetén az eset pontos leirdsaval feljegyzést vagy jegyzo-
konyvet kell késziteni, amelynek egy példanyat a Szamviteli Szakteriilet részére el kell juttat-
ni a nyilvantartdsok €s az adovonzatok rendezése érdekében.

Tekintettel arra, hogy a kartérités miikodési kockézati eseményt jelent, ezért az illetékes szer-
vezeti egység, fiok miikodési kockazati feleldse az esetet koteles rogziteni a Miitkodési Koc-
kéazati nyilvantartasban.

Amennyiben értelmezhetd, a panasziigyek esetében a reputacids kockazati hatasokat is érté-
kelni kell. A reputacids kar mértékét az ligyvezetés hatarozza meg. A reputacios kockazatot
okoz6 panasziigyeket az illetékes miikodési kockazati felelds az alabbi esetekben koteles rog-
ziteni a Miikodési Kockazati nyilvantartasban

A Takarékszovetkezet a panasz kivizsgalasat és az azzal kapcsolatos indoklassal ellatott don-
tését a panasz kozlését kovetd harminc napon beliil megkiildi az tigyfélnek.

A panasz elutasitasa esetén a Takarékszovetkezet irasban tajékoztatja az tigyfelet arrol, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - a PSZAF vagy a békéltetd testiiletnek az eljarasat kezde-
ményezheti. Tovabba meg kell adni a PSZAF és az tigyfél lakohelye vagy tartozkodasi helye
szerint illetékes békéltetd testiilet levelezési cimét, legalabb az alabbi szoveggel:

,2Amennyiben vélaszunkkal nem ért egyet, jogorvoslati igényével az alabbi szervekhez for-
dulhat:



PENZUGYI SZERVEZETEK ALLAMI FELUGYELETE (PSZAF)
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777

Az On lakéhelye vagy tartézkodasi helye szerinti illetékes békélteté testiilet,
melynek cime:
megtalalhatok a www.nfh.hu internetes oldalon.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a pénziigyi szervezet olyan alkal-
mazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A panasziigyintézés nyelve a magyar, azonban az ligyfél ez iranyu kérése esetén biztositani
kell a panaszos altal besz£€lt, €s értett nyelven torténd panasziigyintézést.

Az ligyfélpanaszokra irdsban kell valaszolni. Amennyiben a valaszban jogszabalyra hivatko-
zas torténik, a jogszabalyhely megjeldlésén til annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell.
Az alébbi esetekben a valasz megkiildésekor mindenesetben az iigyvezetést tajékoztatni kell
¢s a valaszra ellenjegyzését, jovahagyasat kell kérni:
e ha az ligyfél a bejelentésére kapott valaszt vagy intézkedést nem tartja kielégito-
nek, akkor az ismételt valasz megkiildésekor is;
e 100.000 forintot meghaladd pénziigyi- és befektetési szolgaltatdsi tevékenység
nyujtasdhoz kapcsolodo kartéritési igény esetén;
e abban az esetben, ha az ligyfél jogi képviseldje kozremiikodésével emel panaszt.

2.5. Az iigyfélbejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi, nyilvantartasi és felelosségi kér-
dések

- Az tgyfélbejelentést atvevd munkatarsnak az ligyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitol-
tott formanyomtatvanyokbol, illetve az ligyfél 4ltal irasban tett beadvanybol egy masola-
tot 1 munkanapon beliil az ligyvezetésnek, valamint a kijelolt ligyintézének meg kell
kiildenie.

- Az lgyfél részére megkiildott, a panasziiggyel kapcsolatos valamennyi levelezés masola-
tat az adott szervezeti egység fiok vezetdjének, ligyintézdjének meg kell kiildeni.

- A Takarékszovetkezet a panaszt €s az arra adott valaszt harom évig megodrzi. A Titkarsag
az lgyfelek altal benyujtott panaszokrdl, kifogasokrdl, valamint azok rendezésérdl, a
megoldast szolgalo intézkedésekrol nyilvantartast vezet.
A nyilvantartdsnak naprakészen tartalmaznia kell:

a panasz benyujtasanak idépontjat

a panasz Titkarsagra torténd beérkezésének idépontjat

a panaszos nevet

a panasz megnevezeset

a panasz tipusat
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o az ligyfél altal tett panasz rovid leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy
tény megjelolését

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés rovid leirdsat, elutasi-
tas esetén annak indokat

e apanasz rendezésére vagy megoldéasara szolgald intézkedés hataridejét, a végrehaj-
tasaért felelos személy megnevezését

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdlo intézkedés végrehajtasanak tény-
leges idOpontjat

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés végrehajtasa megha-
ladta-e az el6irt hataridét (igen/nem)

e apanasz okozott-e reputacids kockazatot

e apanaszos ligy statuszat (lezart/nyitott)

A belsd ellendr a Feliigyelobizottsag ligyrendjével dsszhangban, negyedévente tajékoz-
tatast készit a Feliigyelobizottsag részére a Bankhoz érkezett panasziigyekrdl. A Bank
Ugyvezetése negyedévente tajékoztatdst kap a panasziigyek allisarol ezen
felligyelObizottsagi elterjesztés jovahagyasaval.

A Takarékszovetkezet részérdl elkovetett és az ligyfél szamara kart okozé cselekménye-
kért a hibas ligykezelést végzé munkatarsak a Munka Torvénykdnyve szerinti kartéritési
felelosséggel tartoznak.

A belsé ellendr évente egy alkalommal elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek
kapcsan leginkabb érintett termékeket, szolgaltatdsokat és lizletagakat vagy egyéb miiko-
dési teriileteket. Az elemzésben kiilon kell értékelni a reputacids hatdsokat. Az elemzést
az Ugyvezetés, illetve a Feliigyeldbizottsag elé kell terjeszteni.

A Takarékszovetkezethez beérkezett ligyfélbejelentések figyelemmel kiséréséért (valasz-
adasi hataridok betartasa, eldirt dokumentumok megléte stb.) az illetékes egység vezetdje
felel.

2.6. Az iigyfélbejelentések az iigyvezetés felé torténé bejelentésére vonatkozo szabalyok

A Takarékszovetkezet szervezeti egységeihez, fiokjaihoz beérkezett ligyfélbejelentések - elté-
16 jellegiikre tekintettel - a bejelentendd és a kizardlag sajat hataskorben intézendd kategori-
akba sorolandok.

Az ligyvezetésnek bejelentendd kategdriaba tartoznak azon ligyfélbejelentések, melyek:

— az ugyfélkiszolgalds mindségére vonatkoznak (pl: bankkartya legyartas ideje, kapcso-
lattartds maodja);

— a kommunikacidval, a tajékoztatds mindségével kapcsolatosak;

— folyamatbeli, illetve nyilvantartasi (adminisztracios) hibara utalnak (pl: szamlaegyez-
tetések, dijak, kondiciok);

— a Takarékszovetkezet szamara kartéritési igényt jelentenek, tovabba

— azon ATM iizemeltetésbdl, tranzakcid elszdmolas egyeztetésbdl, KM rendszer hibaja-
bol, kartyabirtokosi vagy elfogadohelyi reklamacidobol eredd kivizsgalas, amelynek
soran banki hibabol adoddan a takarékszovetkezet szdmara pénziigyi veszteség meriil
fel. Nem tekintendd pénziigyi veszteségnek azon kartyabirtokosi vagy elfogaddhelyi
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reklamécio, amelynek kivizsgalasat és rendezését a Bank a nemzetkdzi kartyatarsasa-
gok szabdlyai szerint bonyolitja le.
A kizéarolag sajat hataskorben intézendd ligyfélbejelentésnek azon iigyfélbejelentések mind-
siilnek, amelyek nem tartoznak az ligyvezetésnek bejelentendd kategéridba, de az ligyvezetést
mindenesetben tdjékoztatni kell.

3. Tajékoztatasi kotelezettség
3.1. Az iigyfelek tajékoztatasa

A Takarékszovetkezet munkatarsai az iigyfelek tdjékoztatasa soran a kdvetkezd szabalyoknak
megfelelden kotelesek eljarni:

— Fokozott figyelmet kell forditani:

a) az érdekeit csak korlatozottan képviselni képes tligyfél (igy mindenekeldtt, de
nem kizarolagosan a maganszemély ligyfél) jogos érdekeire - kiillondsen nagy
figyelmet szentelve a gyermekekre, az iddsekre, a sulyosan betegekre és mind-
azokra, akik esetlegesen nem értik meg teljesen a pénziigyi szervezet altal
szolgaltatott informaciokat;

b) ajellemzden e korben tomegesen értékesitett termékekre (pl. bankkartya);

c) az Osszetettségénél, bonyolultsdganal, ijdonsaganal, egyeb sajatossaganal fog-
va kiilonleges pénziigyi termékekre, valamint

d) az iigyfélhez valamely nem hagyomanyos terjesztési csatorna (pl. internet) se-
gitségével eljuttatott pénziigyi termékek terjesztésének a koriilményeire.

— Az lgyfeleknek eljuttatott informacioknak tisztességesnek, kozérthetonek és egyér-
telmiinek kell lennie, hogy a t4jékoztatas (ideértve a marketingkdzleményeket) sem
megjelenési formdjaban sem tartalméaban ne legyen félrevezetd vagy félreérthetd.

— A marketingkdzlemények marketingjellegének felismerhetonek kell lennie.

— A tajékoztatas akkor tekinthetd félrevezetonek, ha akar megjelenési formajaban, akar
tartalmi elemeiben félreérthetd, vagy valamely - a szolgéltatds 1ényegét érintd - in-
formacio tekintetében hidnyos €s ezaltal az ligyfelek, illetve cimzettek megtévesztésé-
re alkalmas, fliggetleniil attol, hogy a tajékoztatast nyujtoé személy félrevezetdnek itéli
vagy szanja-e a tajékoztatast.

— Ha a t4jékoztatas (pl. a varhatd hozam vonatkozasaban) szamszert elorejelzéseket tar-
talmaz, az ligyfelek tudomésara kell hozni egyértelmiien és figyelemfelhivasra alkal-
mas modon azt, hogy ezek az elérejelzések csak tajékoztato jellegliek.

— Az igyfelek tijékoztatasa az ligyfélforgalom szamara szolgéld helyiségek nyitvatarta-
si rendjérdl a bejaratnal elhelyezett felirat utjan torténik.

A tdjékoztatot, illetdleg a tdjékoztatd modositasat mindig a Feliigyelet altal engedélyezett tar-
talommal, formaban, ¢s legalabb tizenkét honapig kozz¢ kell tenni.

3.1.1. Aziigyfelek szerzédéskotés elotti tajékoztatasa:
Altalanos szabalyok

Ugyfélkapcsolatokért felelds vagy az ligyfelekkel kozvetlen kapcsolatban 4116 szervezeti egy-
ség, fiokok érintett munkatarsainak az alabbi szabalyoknak is eleget kell tenniiik:
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A szerzédések megkotése elott - az ligyfél konkrétan felvazolt igényei alapjan - teljes
kortien kotelesek tajékoztatni az ligyfelet - a megkdtendd szerzddést érintd minden 1¢é-
nyeges koriilményrdl (irasos tajékoztatd formajaban), igy kiilondsen:

e a pénziigyi termék tomor, kdzérthetd leirdsa (kondicidk, kamatozas, 0sszeg,
futamido);

e a pénziigyi termékkel kapcsolatos esetleges kockazatok megitélését lehetoveé
tevd informaciokrol;

e aszerzOdéssel dsszefiiggésben az ligyfelet terheld dijakat, koltségeket tételesen
felsorolva, tovabba azon dijelemek (koltségelemek) felsorolasat, amelyek mér-
téke a futamidd alatt valtozhat, a valtozasra okot ad6 koriilmény megjelolésé-
vel;

e a feleket megilletd jogokrdl és kotelezettségekrol;

e aterméket kindlo pénziigyi intézmény megnevezesét;

e atermékhez val6 hozzdjutas, az igénylés feltételeit.

Kiilon fel kell hivniuk a figyelmet az adott pénziigyi termék esetében a szokésosnak te-
kintheténél nagyobb kockazatra.

Kotelesek konnyen hozzaférhetévé tenni az altalanos szerzédési feltételeket és a jogsza-
baly altal nyilvanossagra hozni rendelt adatokat (mint példaul az egységesitett betéti ka-
mat mutatot, az egységesitett értékpapir hozam mutatdt és a teljes hiteldij mutatd szami-
tasat), melyek az ligyfélszolgalat eldterében talalhatdé informacids allvanyokon is elhe-
lyezésre keriilnek. Ezen eldirasnak - kotelezettség formajaban - a kapcsolodo szabalyza-
tokban is meg kell jelennie és az egyes szakteriiletek munkatarsainak az abban foglaltak
szerint kell eljarniuk.

Az tigyféllel kotott szerzodésnek tartalmaznia kell a Takarékszovetkezet altal teljesitendd
rendszeres €s rendkiviili tajékoztatas szabalyait (a tdjékoztatas modjat és idejét stb.).
Kotelesek elegendd id6t biztositani az iigyfélnek a szerzodés-tervezet €s a kapcsolodo
dokumentumok attanulmanyozésara.

Kotelesek felhivni a figyelmet arra, ha a Takarékszovetkezet a szerzodésben kikoti az
egyoldalu szerz6désmodositas lehetdségét, tovabba a Takarékszovetkezet mindig részle-
tezze azokat a kozgazdasagi, piaci indokokat, melyek alapjan élhet az egyoldalu szerzo-
désmodositas lehetdségével.

Legkésobb a szerzddés megkotése eldtt, de minden esetben a szolgaltatds nyujtasanak
megkezdése eldtt kelld idben, vilagos és egyértelmii modon koteles az ligyfelet tdjékoz-
tatni arrdl, hogy a Takarékszovetkezet aldirta a lakossag részére hitelt nyujté pénziigyi
szervezetek ligyfelekkel szembeni tisztességes magatartasardl szo6l6 Magatartasi Kode-
xet, egyuttal meg kell adni a Magatartasi Kodex ingyenes internetes elérhetdségét
(www.szentgaltakarek.hu)

Tajékoztatniuk kell az tligyfelet a szerzédés minden olyan Iényeges feltételérdl, amely
jogszabdly alapjan valik a szerzddés részévé.

Feladata a legfontosabb adatvédelmi tudnivalok ismertetése.

Kotelesek lehetdvé tenni az tigyfélre vonatkozo nyilvanos informaciok megismerését.

3.1.2. Aziigyfelek szerzodéskotést koveto tajékoztatasa

Altalanos szabalyok

Az tigyfélkapcsolatokért felelds, illetve az tigyfelekkel kozvetlen kapcsolatban all6 munkatar-
sak az iigyfelet a szerz6dés megkotését kovetden tajékoztatni kotelesek az alabbiakrol:

a szerzOdéssel kapcsolatos kérdéseivel hova fordulhat;
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—  panaszaval hova fordulhat;
— pénziigyi szolgaltatasok esetén tijékoztatni kell az ligyfelet, hogy folyamatos szerzddé-
sek esetében a Bank koteles az ligyfél részére

a) legalabb évente egy alkalommal, valamint
b) hitelszerzddések esetén a szerzddés lejartakor

egyértelmi, kozérthetd és teljes korti irasbeli kimutatést (kivonatot) kiildeni.

—  Téjékoztatni kell az tigyfelet arrol, hogy - sajat koltségére - a kérést megel6z6 6t évben
végrehajtott egyedi ligyletekrdl kimutatast kérhet. Az ilyen kimutatast a pénziigyi intéz-
mény legkésébb kilencven napon beliil kdteles az tigyfélnek irdsban megkiildeni.

4. Reklam, marketing

Altalanos szabalyok

A Takarékszovetkezet reklamtevékenységének ellatdsa soran a, amelynek az alabbi szabalyok
betartasara kiilonosen figyelemmel kell lennie a feladata ellatasa soran:
— Az igyfélnek nyujtott tdjékoztatas kérdéskorében kiilonleges jelentdséggel bird hirdetés

legyen kozérthetd, egyértelmi, vilagos, jol attekinthetd és olvashato;

tartalmazza a kinalt pénziigyi termék tipusanak azonositasara alkalmas, illetve
mas, jogszabalyban eldirt kotelezd informaciokat;

barmilyen csatorndn megvaldsuld hirdetést jogi kontroll el6z meg (széban és
irasban);

abban az esetben, ha akciods feltételli a termék, a hirdetésnek egyértelmiien be kell
mutatni az akcio eldnyeit a standard, nem akcios feltételli termékkel szemben;
tilos a sorsoldsra vonatkozé rekldm (e tilalom nem vonatkozik a nyereménybetét-
sorsolasra).

Pénziigyi szolgaltatas reklamozasara vonatkozé szabalyok:

— A fiatalkortiakat betételhelyezésre, hitelfelvételre vagy egyéb pénziigyi szolgaltatas
igénybevételére felhivd reklamot hitelintézet, mint reklamozo6 esetében legalabb két
orszagos napilapban, szdvetkezeti hitelintézet, mint reklamoz6 esetében pedig leg-
alabb egy napilapban és egy orszagos napilapban kozz¢ kell tenni.

A Takarékszovetkezet altal a lakossagi iigyfeleinek vagy potencialis lakossagi tigyfelei-
nek cimzett tajékoztatasa meg kell, hogy feleljen a kovetkezdkben felsorolt feltételeknek:

a)
b)

c)

d)

tartalmazza a Takarékszovetkezet nevét,

nem titkol el 1ényeges informaciot, nem ad szdndékosan félreértelmezhetd infor-
macidt és Iényeges koriilményt, tényt vagy adatot nem allit be [ényegtelenként,
nem hangsulyozza a befektetési szolgaltatasi tevékenység, a kiegészitd szolgalta-
tds vagy a pénziigyi eszkdz elényds tulajdonsagait, illetéleg jellemzdit anélkiil,
hogy ezzel egyidejlileg a hatranyos tulajdonsagok vagy jellemzdk, illetdleg a
kockazatok targyilagos és pontos bemutatdsara sor ne keriilne,

nem hasznal a leendo szerzddo fél vagy az ligyfél szamara nyilvanvaldan érthetet-
len, értelmezhetetlen kifejezést, nyelvtani szerkezetet, és a tajékoztatas terjedel-
mét a kozolni kivant tartalommal 6sszhangban hatarozza meg.

A Grtv. értelmében:
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Reklam természetes személynek, mint reklam cimzettjének kozvetlen megkeresése mod-
szerével, igy kiilonosen elektronikus levelezés vagy azzal egyenértékii mas egyéni kom-
munikacids eszkoz utjan - a cimzett reklamkiildeményre vonatkozo kivétellel - kizarolag
akkor kozolhetd, ha ahhoz a reklam cimzettje elézetesen egyértelmiien ¢€s kifejezetten
hozzajarult.

Hozzajaruld nyilatkozat barmely olyan modon tehetd, amely tartalmazza a nyilatkozo
nevét, illetve - amennyiben a reklam, amelyre a hozzajarulas vonatkozik, csak meghata-
rozott ¢letkort személyek szamara kozolheto - sziiletési helyét és idejét, tovabba azoknak
a személyes adatoknak a korét, amelyek kezeléséhez a nyilatkozé hozzajarul, valamint a
hozzajarulas onkéntes és a megfeleld tajékoztatas birtokdban torténd kifejezését.

A hozzajaruld nyilatkozat barmikor korlatozas és indokolas nélkiil, ingyenesen vissza-
vonhato. Ebben az esetben a nyilatkozd nevét és minden egyéb személyes adatat hala-
déktalanul tordlni kell a nyilvantartasbol és részére reklam a tovabbiakban nem kozdlhe-
to.

A postardl szold 2003. évi CI. térvényben meghatarozott cimzett reklamkiildeményben
reklam természetes személy, mint a reklam cimzettje részére kdzvetlen lizletszerzés utjan
a cimzett elézetes ¢és kifejezett hozzédjarulasdnak hidnyaban is kiildhetd, a reklamozo és a
reklamszolgaltatdo azonban koteles biztositani, hogy a reklam cimzettje a reklam kiildését
barmikor ingyenesen ¢és korlatozas nélkiil megtilthassa. Megtiltds esetén az érintett sze-
mély részére reklam kdzvetlen tizletszerzEs utjan a tovabbiakban nem kiildhetd.

A Takarékszovetkezet - a hozzdjaruldsban meghatarozott korben - a naluk hozzajaruld
nyilatkozatot tev0 személyek személyes adatair6l nyilvantartast vezet. A nyilvantartas
vezetésérol az adott fiok vezetdje gondoskodik.

. Zaro rendelkezések

Az tgyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitdltott formanyomtatvanyokat és azok mellék-
leteit amennyiben jogszabdly vagy belsd utasitds hosszabb hatarid6t nem ir eld, a Titkar-
sag, a belso ellendrzés a feliigyeldbizottsagi anyagok mellékleteiként Orzi meg és iratta-
razza.

A fiok vezetdi kotelesek gondoskodni arrdl, hogy az iigyfélbejelentések intézésével kap-
csolatos alapvetd tudnivalokrol és az ligyfelek részére rendelkezésre allo jogorvoslati te-
endokrdl készitett Panaszkezelési Szabalyzat, illetve az ligyfélbejelentésre szolgald iires
formanyomtatvanyok (a Panaszkezelési Szabalyzat 1. szamu fliggeléke) az ligyfélfoga-
dasra nyitva allo helyiségekben kifliggesztésre/elhelyezésre keriiljon. A Takarékszovet-
kezet rendszergazdaja felelés az aktualis tdjékoztatd és formanyomtatvany Intraneten,
valamint a Takarékszovetkezet internetes honlapjan torténd elhelyezéséért.

A szoban bejelentett panaszok esetén a panasztevot a panasziigy ligyintézdje szoban ko-
teles a jogorvoslati lehetdségekrol tajékoztatni.

Az utasitas mellékleteinek aktualizalasa nem jelenti az utasitas modositasat.

A jelen utasitas az aldirdsanak a napjan 1ép hatalyba.
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6. A jelen utasitas hatalyba 1épésével egyidejiileg hatalyat veszti az el6z6 utasitas.

Szentgal, 2010. januar 22.

Pergel Ernoné Keresztesné Mikes Anikd Vida Jozsef
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| Szentgal és Vidéke Takarékszovetkezet

1. szamu melléklet

A Szentgal és Vidéke Takarékszovetkezet Panaszkezelési Szabalyzata

A Takarékszovetkezet alairasaval vallalta, hogy betartja a lakossag részére hitelt nyujto pénziigyi szervezetek iigyfelekkel szembeni tisz-
tességes magatartasarol szolo Magatartasi Kodexben foglaltakat

(A Magatartasi Kodex elérhetdsége: www.szentgaltakarek.hu)



Szentgal, 2010. januar 22.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Tisztelt Ugyfeliink!

Munkatarsaink mindent megtesznek annak érdekében, hogy Ont a lehetd 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 modon rendezziik. Ennek érdekében kérjiik, hogy figyelmesen olvassa el jelen tajékoztatonkat, mely az esetleges bejelen-
tésekkel, észrevételekkel és panaszos tigyek kezelésével, valamint ezek eljarasi modjaval kapcsolatos tudnivaldkat tartalmazza.

- Ugyfél: minden olyan természetes személy, egyéni vallalkozo, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6é gazdasagi tarsasag vagy
mas szervezet, aki/amely a Takaré¢kszovetkezet eljarasat annak valamely konkrét szolgaltatdsaval vagy egyéb, a szolgaltatissal Gsszefiiggd
tevékenységével (példaul hirdetés) kapcsolatban kifogésolja, illetve annak javitasara vonatkozé javaslatot tesz. Ennek értelmében ligyfélnek
mindsiil az, akinek - valamely jogviszony keretében - a Takarékszovetkezet szolgaltatést teljesit, valamint az is, aki a Takarékszovetkezet
szolgaltatasaival kapcsolatos tajékoztatas, hirdetés, reklam vagy ajanlat cimzettje. Az ligyfél fogalmaba - a tovabbiakban - annak képvisel6je
is beletartozik.

- Panasz: a Takar¢kszovetkezet szervezeti egysége, fiokja vagy munkatarsa egyedi vagy altalanos eljarasa, vagy magatartasa ellen irdnyuld,
szoban vagy irasban megtett bejelentés.

- Bejelentés: szoban vagy irdsban tett felhivas, amely a Takarékszovetkezet mitkodésével kapcsolatos barmilyen jogellenes vagy a jo erkolesbe
itk6z0 hidnyossagra vagy hibara utal.

- Javaslat: szoban vagy irasban megtett kezdeményezés, amely a Takarékszdvetkezet miikodésének javitasat célozza.

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

- Ugyfélszolgalat: az iigyfélbejelentések atvételére hivatott szervezeti egységek. Az altalanos tigyfélszolgalatot a Takarékszovetkezet koz-
pontjdban a titkdrsag latja el, azonban az ligyfelek kifejezett kérésére a Takarékszovetkezet valamennyi munkatarsa koteles az ligyfélszolgé-
latokhoz beosztott munkatarsakon kiviil is az ligyfelek ligyfélbejelentéseit fogadni, majd azokat az illetékes ligyfélszolgalathoz tovabbitani.
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Az iigyfélbejelentések modja

A Takarékszovetkezet a bejelentéseket elfogadja szoban (személyesen vagy telefonon), illetve irasban (postai uton, telefaxon €s elektronikus le-
velezOrendszeren).

Amennyiben személyesen vagy telefonon keresztiil kivan bejelentést tenni, tgy kérje a titkdrsdg munkatarsaink segitségét, akik értesitik, illetve
személyes jelenlét esetén helyszinre hivjak a targyban illetékes ligyintézot.

Az tigyfélszolgalaton lehetdsége van a személyes iigyintézés idopontjanak eldzetes lefoglalasara elektronikus uton és telefonon is.

A Takarékszovetkezet a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, vagy On a panasz kezelésével nem ért egyet, ugy a mellékelt formanyomtatvany kitoltésével a Takarékszovetkezet panaszarol jegy-
z0konyvet vesz fel.

A formanyomtatvanyt akar On, akér az {igyfélbejelentést atvevd banki munkatars kitoltheti. A kitoltést kovetden On kap egy a Takarékszovetke-
zet altal alairt és datummal ellatott masolati példanyt a nyomtatvanybodl, melynek atvételét igazolnia sziikséges. Kérjiik, hogy sziveskedjen mel-
Iékelni az iigyfélbejelentéséhez kapcsolodd dokumentumokat.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Takarékszovetkezet és az tigyfél kozotti telefonos kommunikaciot a Takarékszovetkezet hangfelvétel-
lel rogziti, és a hangfelvételt egy €vig megdrzi. Az ligyfél kérésére a Takarékszovetkezet biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téri-
tésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrol készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

A kozpontban az ligyfélszolgalat munkanapokon hétfon, kedden, csiitdrtokon és pénteken 8 és 16,30 szerdan 8 €s 17,30 ora kozott all az tigyfe-
lek rendelkezésére, elektronikusan pedig folyamatosan elérhetd.

A kitoltott bejelentdlap atadasra keriil a Takarékszovetkezet érintett szakteriiletének, amely az ligyfélbejelentésre adott indoklassal ellatott vala-
szat vagy megoldasi javaslatat a lehetd leggyorsabban, de legfeljebb a bejelentéstél szamitott 30 napon beliil, megkiildi Onnek.

A panasz elutasitisa esetén irasban tajékoztatjuk Ont a jogorvoslati lehetdségekrol.

A takarékszovetkezet a panaszt €s az arra adott valaszt harom évig megorzi.

A Takarékszdvetkezet az On 4ltal benyujtott panaszokrol, kifogasokrol, valamint az azok megoldasat szolgald intézkedésekrél nyilvantartast ve-
zet.
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A nyilvantartasrol évente a Takarékszovetkezet Igazgatosaga, illetdleg FeliigyelObizottsaga részére tajékoztatd késziil.
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Az ligvfélbejelentések csatornai (altalanos elérhetoségek)

Telefon: 06-88-506-505 vagy 06- 21-24-24-736
Telefax: 06-88-506-506
E-mail: info@szentgaltakarek.hu

Postai cim:  8444. Szentgal, F6 u 30

AZ UGYFELBEJELENTESEK EGYEB LEHETSEGES KULSO FORUMALI:

PENZUGYI 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

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

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

AZ ILLETEKES POLGARMESTERI HIVATAL JEGYZOJE
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AZ ILLETEKES KERESKEDELMI ES IPARKAMARA MELLETT MUKODO BEKELTETO TESTULET
A tertiletileg illetékes Békelteto Testiiletek elérhetdségei megtalalhatok a www.nfh.hu internetes oldalon.
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1. sz. fiiggelek

'NYOMTATVANY UGY- |
FELPANASZOKHOZ (JEGY- Oovee. nevpeL Kz socsATs
ZOKONYV) SZERVEZET PECSETJE

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

PANASZOS PENZUGYI SZERVEZET

NEV: NEV:
Cim: CiMm:
TELEFON: TELEFON:
FAX: FAX:
E-MAIL: E-MAIL:
KEPVISELO*: )
EGYEB:

* ABBAN AZ ESETBEN KELL KITOLTENI, HA 23

A PANASZOS KEPVISELOJE UTJAN NYUJTJA
BE A PANASZT.




I. A PANASZ

A PANASZ ESZLELESENEK IDOPONTJA (EV/HONAP/NAP):

HA VOLT ILYEN, A KORABBI HASONLO PANASZ IDOPONTIJA :

A PANASZ MELY VALLALKOZAS TEVEKENYSEGERE VONATKOZIK:

[1 SZENTGAL ES VIDEKE TAKAREKSZOVETKEZET

[J SZENTGAL ES VIDEKE TAKAREKSZOVETKEZET FIOKJA

A PANASZ MELY FIOK TEVEKENYSEGEHEZ KAPCSOLODIK:
[] TAKAREKSZOVETKEZET KOZPONTJA
[0 TAKAREKSZOVETKEZET FIOKJA .. ......cooiiiinann.

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

[0 VISSZAUTASITOTTAK A SZOLGALTATAS- [IDIJ, KOLTSEG, KAMAT VALTOZASA

NYUIJTAST

[J SEMMILYEN SZOLGALTATAST NEM NYUJTOT- [JBANKKARTYAVAL KAPCSOLATOS HIBA

TAK

[l NEM A MEGFELELO SZOLGALTATAST []HIBA A SZAMLAKIVONATON

NYUJTOTTAK

[J A SZOLGALTATAST KESEDELMESEN NYUJ- [ EGYEB SZERZODESI FELTETELEKRE VONAT-
TOTTAK. A KESEDELEM IDOTARTAMA: KOZO PANASZ

[J SZAMLAVEZETESI HIBA [J KARBECSLES

[l A SZOLGALTATAST NEM MEGFELELOEN []KARTERITES VISSZAUTASITASA
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NYUJTOTTAK

[1 KAR KELETKEZETT [ 1 NEM MEGFELELO KARTERITES

[] A KISZOLGALAS KORULMENYEI [1 SZERZODESMODOSITAS

[l TEVES TAJEKOZTATAS [1 SZERZODES FELMONDASA

[ HIANYOS TAJEKOZTATAS [1SZOLGALTATAS MEGSZUNTETESE
[1EGYEB TiPUSU PANASZ:

[ TOVABBI INFORMACIO:

II. KORULMENYEK

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

III. A PANASZOS IGENYE

[] SZOLGALTATAS NYUJTASA [J A KARTERITES ERTEKENEK MODOSITASA
[] A SZOLGALTATAS KIEGESZITESE [J KARTERITES FIZETESE, OSSZEGE:

[ MAS SZOLGALTATAS NYUJTASA

[J A SZOLGALTATAS NYUJTASANAK [J ARCSOKKENTES, OSSZEGE:
MEGSZUNTETESE

[] A SZERZODES MEGSZUNTETESE

[0 TAJEKOZTATAS [J FIZETESI KONNYITES
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[JEGYEB IGENY:

[JEGYEB RESZLETEK:

IV. KAPCSOLODO DOKUMENTUMOK (SZAMLA, SZERZODES, KEPVISELO MEGHA-

TALMAZASA, EGYEB)

CSATOLT DOKUMENTUMOK:
1.

2.
3.
AMENNYIBEN BEADVANYARA 30 NAPON BELUL NEM KAP VALASZT ES ELNI KiVAN EGYEB JOGORVOSLATI

LEHETOSEGEIVEL, UGY BEKELTETO TESTULETHEZ VAGY BIROSAGHOZ FORDULHAT, TOVABBA ELJARAST KEZ-
DEMENYEZHET A PSZAF-NEL.

KELT: ALAIRAS:




2. sz. fiiggelék
Tisztelt Ugyfeliink!

Kérjiik, hogy panasz esetén hivja a 06-88-506-505 kozponti szamot, ahol munkatarsaink allnak szives rendelkezésére.

Koszonjuk!
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2. szamu melléklet

PANASZOS NEVE:

PANASZUGY MEGNEVEZESE:

[0 TAJEKOZTATASI HIANYOSSAG

[J ARFOLYAMHASZNALAT, -KULONBOZET
[] SZOLGALTATAS MINOSEG, UGYFEL-
KISZOLGALAS MINOSEGE

[ KAMAT, HOZAM MERTEKE

PANASZUGY TIPUSA:

[] HITELEZESSEL KAPCSOLATOS PANASZ, EZEN
BELUL:

[J FOGYASZTASI HITELEZESSEL KAPCSOLATOS
PANASZ

[0 LAKASHITELEZESSEL KAPCSOLATOS PANASZ

[0 EGYEB, JELZALOG ALAPU HITELEZESSEL
KAPCSOLATOS PANASZ

[0 BETETI KONSTRUKCIOKKAL KAPCSOLATOS
PANASZ

[1 SZAMLAVEZETESSEL KAPCSOLATOS PANASZ

KELT:

[OONYILVANTARTASI, UGYVITELI HIBA

[J ELSZAMOLAS, MEGBIZAS TELJESITESE
"JKHR (BAR) LISTA

[JEGYEB

[0 ELEKTRONIKUS BANKOLASSAL KAPCSO-
LATOS PANASZ

[0 BANKKARTYAMUVELETEKKEL KAPCSOLA-
TOS PANASZ

[J BEFEKTETESI
CSOLATOS PANASZ
[J LIZINGGEL KAPCSOLATOS PANASZ

[0 EGYEB TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS
PANASZ

SZOLGALTATASSAL KAP-

ALAIRAS:




Szentgal és Vidéke Takarékszovetkezet Fioklista

3. szamu melléklet

‘ Megnevezés ‘ Telepiilés ‘ Irj;g:é_ ‘ Utca, hazszam ‘ e-mail cim ‘ Vezetekes tele-
| Szentgal, Uzleti Kozpont | Szentgdl | 8444 |Fou.30. | kozpont@szentgal.tksz.hu | (88)/506-505
| Varoslodi fiok ‘ Varoslod ‘ 8445 ‘ Templom tér 2. | varoslod@szentgaltakarek.hu ‘ (88)/507-215
| Urkuti fiok | Urkut | 8409 | Mjus L. tér 1. | urkut@szentgaltakarek.hu | (88)/507-115
| Herendi fiok | Herend | 8440  |Postau. 4. | herend@szentgaltakarek.hu | (88)/503-505
| Bakonyjakéi fi6k | Bakonyjako | 8581 |Rakéeziu. 93. | bakonyjako@szentgaltakarek.hu | (89)/350-193
(Kislédi fiok Kisléd | 8446 | Zrinyiu.2. | kislod@szentgaltakarek.hu | (88)/507-506
|Magyarpola’1nyi fiok ‘Magyarpolény ‘ 8449 ‘Ké‘)ztér 2. |magvarpolanv@szentgaltakarek.hu ‘ (88)/503-805
| Veszprémi fiok ‘ Veszprém ‘ 8200 ‘ AdyE.u.7. | veszprem(@szentgaltakarek.hu ‘ (88)/561-910
| Szentgdli fick | Szentgdl | 8444 [Fu.30. | szentgal @szentgaltakarek.hu | (88)/506-590
| Somlész616si fiok ‘ Soml6sz616s ‘ 8483 ‘Kossuth u. 122. |somloszolos@szentgaltakarek.hu ‘ (88)/503-105
|Devecseri fiok ‘Devecser ‘ 8460 ‘Kossuth u. 2. |devecser@szentgaltakarek.hu ‘ (88)/514-605
|Kertai fiok ‘Kerta ‘ 8492 ‘Kossuth u. 4. |kerta@szentgaltakarek.hu ‘ (88)/504-305
| Nemesszaloki fiok ‘ Nemesszalok ‘ 9533 ‘ Rakoéczi u. 41. | nemesszalok@szentgaltakarek.hu ‘ (89)/342-672
| Budapesti fiok ‘ Budapest ‘ 1093 ‘ Czuczor u. 2-10. | budapest@szentgaltakarek.hu ‘ (1)/413-1606
| Pépai fiok ‘ Papa ‘ 8500 ‘ Vilagos u. 19. |papa@szentgaltakarek.hu ‘ (89)/510-377
| Budapest, Hitel Kézpont ‘ Budapest ‘ 1124 ‘ Németvolgyi at 97. | hitel@szentgaltakarek.hu ‘ (1)/393-5180




