SAVARIA TAKAREKSZOVETKEZET

PANASZKEZELESI SZABALYZATA




A SAVARIA Takarékszovetkezet (a tovabbiakban: takarékszovetkezet ) az ligyfelek panasza-
inak kezelése soran a hatalyos jogszabalyok rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott
jogok gyakorlasaval és kotelezettségek teljesitésével jar el, figyelembe véve a jelen szabaly-
zatban irtakat.

Ez a szabalyzat azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket a SAVARIA Taka-
rékszovetkezet panasziigyintézési tevékenysége kialakitdsa és gyakorlasa soran szem elott
tart, kovetendd piaci gyakorlatként elismer, és amelyet - felismerve a piac 6nszabalyoz6 ere-
jének novekvo jelentdségét - nem jogszabalyi kotelezettség alapjan, hanem Onként, a jo
panasziigyintézés altalanosan elfogadott egységes mércéjeként kovet.

A panaszkezelési szabalyzat alapelve, hogy a SAVARIA Takarékszovetkezettel
szemben felmeriilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a takarékszovetkezet szamara,
ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének ¢€s értékelésének rendjét szervesen be
kell épiteni a takarékszovetkezet tevékenységébe. Tovabbi alapelv, hogy a pénziigyi szerve-
zet a panaszokat ¢és a panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil egyenld mércével
kezeli.

I. A panasz

1. Panasz minden olyan, egy vagy tobb {igyféltdl szdrmazo, egyéni jog- vagy
érdeksérelemre utald, szoban vagy irdsban megtett bejelentés, amely a takarékszovetkezet
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozik.

2. Nem mindsiil panasznak, ha az Tlgyfél a takarékszovetkezettél 4ltalanos
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

1. A panaszos

1. Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki/amely a SAVARIA Takarékszovetkezet szol-
galtatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cim-
zettje.

2. A panasz képviseld0 vagy meghatalmazott utjan torténd benyljtasa esetén
a takarékszovetkezet vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyqjtd
meghatalmazassal igazol. Bejelentésre szolgald nyomtatvany alkalmazasa esetén
a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos - torvényes, illetve
meghatalmazotti - képvisel6jeként eljard, panaszbenytjtd természetes személy nevét is
(pl. cég képviselje, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas
hidnydban a takarékszovetkezet kozvetleniil a panaszoshoz fordul az {igyintézés
gyorsitasa érdekében.

3. A panaszos altalaban tigyfele a SAVARIA Takarékszovetkezetnek, panaszosnak
tekintendé azonban az a személy is, aki a takarékszovetkezet eljarasat nem valamely
konkrét szolgaltatdssal, hanem egyéb, a szolgaltatassal Gsszefliggd tevékenységével
(pl. hirdetéssel) kapcsolatban kifogasolja.



I11. A panasz felvétele

1. A panasz benyujtasara a SAVARIA Takarékszovetkezet az ligyfelek igényei és sajat
adottsagai alapjan tobb, a panaszos altal valaszthato lehetdséget biztosit:

a.

b.

oo

Személyesen irasban vagy szoban a takarékszovetkezet egységeiben ¢€s a kdzpont-
ban nyitvatartasi idében.

Telefonon a ,,panasz vonalon”, a 94-318729-¢s telefonszamon, nyitvatartasi idében,
illetve minden keddi munkanapon reggel 8 6ratol 20 oraig.

Amennyiben a kedd nem munkanap, Ggy az azt kovetd els6 munkanapon reggel
8 oratol 20 oraig.

frasban levélben, levelezési cim: 9700 Szombathely, Petdfi S.u.18.

Telefax ttjan, fax szam: 94-326720,

Elektronikus uton, a kovetkezd e-mail cimen: kozpont@savaria.tksz.hu

A takarékszovetkezet torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiik

(pl.

tavoli lakohely, testi fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsaga)

ne akadalyozza a panasz benyujtasaban, ezért a panasz elektronikus tton (pl. interneten ke-
resztiil) torténd benyujtasat is folyamatosan lehet6vé teszi

2. Ugyfélbejelentés egyéb lehetséges kiilsé forumai:

Pénziigyi Békélteto Testiilet elérhetosége: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., tele-
fon: 36-1-489-9100, fax: 36-1-489-9100, e-mail: pbt@pszaf.hu.

a Vas megyei Békéltetd Testiilet cime és elérhetdsége: 9700 Szombathely, Honvéd
tér 2., telefon: 06-94-312-356, telefax: 06-94-316-936.

a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (PSZAF) cime és elérhetdsége: 1013
Budapest, Krisztina krt. 39., Kézponti levélcim: 1535 Budapest, 114. Pf. 777., Koz-
ponti telefon: (36-1) 4899-100, K6zponti fax: (36-1) 4899-102.

az  Orszagos  Betétbiztositasi Alap (OBA) cime ¢és  elérhetdsége:
1027 Budapest, Csalogany u. 9-11., Postacim: 1535 Budapest 114. Pf.: 793., Koz-
ponti telefonszam: (06-1) 214-0661, Kozponti fax: (06-1) 214-0665.

a Befektet6-védelmi Alap (BEVA) cime és elérhet6sége: 1092 Budapest, Koztelek u.
6., Tel.: (1) 216-7130, 216-7131 Fax: 216-7132.

a Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatosag cime és elérhetdsége: 1088 Budapest, Jozsef
krt. 6., Kozponti telefonszdm: +36 1 459 4800, Faxszam: +36 1 210 4677.

az Orszagos Fogyasztovédelmi Egyesiilet cime és elérhetdsége: 1012
Budapest, Logodi u. 22-24., Telefon: (06-1) 311-7030, Telefon/ Fax: (06-1) 331-
7386.


mailto:kozpont@savaria.tksz.hu

- a Magyar Takarékszovetkezeti Bank Zrt. (Takarékbank) cime és elérhetosége: 1122
Budapest, Pethényi koz. 10., Kozponti telefonszam: (06-1) 202-3777, Kdzponti fax:
(06-1) 457-8998.

- Szombathely Megyei Jogi Varos Polgarmesteri Hivatal jegyzdéje cime és elérhetdsé-
ge: 9700 Szombathely, Kossuth L. u. 1-3., Telefon: (06-94) 520-120, Telefon/Fax:
(06-94) 311-136.

IV. A panasz rogzitése

1. Az irasban benyujtott panaszt a SAVARIA Takarékszovetkezet minden esetben nyil-
vantartasba veszi. A takarékszovetkezet kiilonos figyelmet fordit arra, hogy az azono-
sitds ceéljabol bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi eldirdsokat, és ne szolgdljanak
mas, a panasziigyek regisztralasan kiviili egyéb adatgytijtési célt. A takarékszovetkezet
- amennyiben azt a panaszos kéri - segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban és
benyujtasaban. Ennek érdekében — a panaszos kérelmére - a takarékszovetkezet
a ,,Nyomtatvany fogyasztoi panaszokhoz” elnevezésii tirlapot (a tovabbiakban: panasz-
tigyi nyomtatvany) (1./a. sz. és 1/b. sz. Fiiggelék) az egységeiben ingyenesen
a panaszosok rendelkezésére bocsatja.

3. A takarékszovetkezet elérhetOvé teszi a panasziigyi nyomtatvanyt az ligyfélfogadasra
alkalmas helyiségekben illetve az interneten keresztiil is. Személyesen benyujtott
panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott, a panaszt tartalmaz6 irat egy,
az atvétel igazolasaval ellatott masolati példanyat.

4. Ha az tigyfél telefonon vagy szoban teszi meg a panaszat és nem fogadja el a panaszt
felvevo ligyintéz0 valaszat akkor a takarékszovetkezet a panaszrél €s az azzal kapcsola-
tos allaspontjardl jegyzOkonyvet (2. szamu fliggelék) vesz fel, és annak egy masolati
példanyat a személyesen kozolt panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kozolt
szobeli panasz esetén az ligyfélnek a jogszabalyban irt hataridében megkiildi.
A nem személyesen vagy egyébként a benyujtasi jogosultsdg megallapitdsara alkalmas
modon torténd benyujtas esetén a takarékszovetkezet kérheti a panasz benyujtasanak
utodlagos megerdsitését.

5. Telefonon a panaszvonalon (94-318729) torténd panaszkezelés esetén a takarékszovet-
kezet és az ligyfél kozotti telefonos kommunikaciot a takarékszovetkezet hangfelvétellel
rogziti, és a hangfelvételt egy évig megdrzi. Az ligyfél kérésére a takarékszovetkezet
biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell
bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet.

V. Tajékoztato

A panaszkezelési szabalyzatot a takarékszovetkezet egységeiben kifiiggeszti és az internetes
honlapjan - savariatksz.hu - kozzéteszi.



VI. Panaszbejelenté nyomtatvany tartalma

1. A SAVARIA Takarékszovetkezet a panasziigyintézés keretében alkalmazott

panasziigyi nyomtatvany, a ,,Nyomtatvany fogyasztoi panaszokhoz” elnevezésu trlap tar-
talmi és formai elemeit a hatalyos jogszabalyok és a Pénziigyi Szervezetek Allami Fel-
ligyelete (a tovabbiakban: Feliigyelet) eldirdsai szerint hatdrozza meg, a Feliigyelet
panasziligyintézési mintaszabalyzata mellékletét képezd nyomtatvany mintat hasznalja.

. A panaszbejelenté nyomtatvany tartalmi elemei:

a. apanaszos azonosito adatai,

b. apanaszfelvevo, a szervezeti egység, (fiok, kirendeltség stb.) neve és jol latha-
toan a SAVARIA Takaré¢kszovetkezet megnevezése,

a panasz ¢szlelésének idépontja,

a panasz oka,

a panasz indokainak, magyarazatanak, lényeges koriilményeinek ismertetése
(pl. intézkedés idpontja, 1ényege),

a panaszos konkrét igényének megjelolése,

a kapcsolodd dokumentumok,

a panasszal kapcsolatos dontés varhato id6épontja,

a panasziligyben intézkedésre, illetve dontésre jogosult allasfoglalésa,

a panasszal kapcsolatos dontés,

az intézkedésrol szo616 tajékoztatas, értesités, Stb. megkiildésének ténye, ido-
pontja.
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A takarékszovetkezet  valaszdt  Onalld  vélaszlevélként is  megkiildheti
a panaszosnak, a&m ekkor is javasolt a nyomtatvany valaszra szolgald része tartalmi
elemeinek szerepeltetése, kiilondsen a teljesitési hataridok vonatkozasaban.

V1. A panasziigy intézése

A SAVARIA Takarékszovetkezet az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott
allaspontjat a panasz kozlését kovetd harminc napon beliil megkiildi az tigyfélnek. Ha a
valaszadas valamilyen ok miatt hatariddben nem lehetséges akkor, errdl tajékoztatni kell
az ugyfelet az indok pontos megjeldlésével.

A felmeriil6 panaszokat - amennyiben ez lehetséges - helyben és azonnal orvosolni kell.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a takarékszovetkezet olyan al-
kalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben érdemi mdodon részt vett.

A panaszligyintézés nyelve a magyar, lehetéség szerint azonban biztositani kell
a panaszos altal beszélt €s értett nyelven torténd panasziigyintézést.

A panasziigyintézéssel foglalkozd munkatarsaknak széleskorii, alapos szakmai
ismeretekkel és az lgyfélszolgdlati munkdhoz szlikséges készségekkel ¢és
képességekkel kell rendelkeznitik.

A pénziigyi szervezet a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint kialakitott és
attekinthet6 rendszerben kezeli €s tartja nyilvan.

A panasziigyintézés rendszerét és folyamatdt a takarékszovetkezet ugy hatdrozza meg,



hogy abban a panasz elbiraldsaval kapcsolatos egyes feladat- és feleldsségi korok, vala-
mint a dontési jogkorok egyértelmiien keriiljenek meghatarozasra.

8. A takaré¢kszovetkezet a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthetd
¢és egyértelmii indokolassal latja el, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Az
érdemi dontés kozlésével egyidejlileg a pénziigyi szervezet tdjékoztatja a panaszost a
rendelkezésére allo igényérvényesitési €s jogorvoslati lehetdségekrol (pl. Pénziigyi Szer-
vezetek Allami Feliigyeletéhez, alternativ vitarendezési forumokhoz - békéltetd testiilet,
kozvetitd - illetve a birdsdghoz valo fordulas lehetdségérdl), az adott szervek nevének és
elérhetéségének (kiilonosen levelezési cimének) feltiintetésével.

9. A panasz kivizsgalasaért a fogyasztoval szemben kiilon dij nem szamithat6 fel.

VIII. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teendék

1. A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat
a SAVARIA Takarékszovetkezet harom évig 6rzi meg és azt a Pénziigyi Szervezetek Al-
lami Feliigyeletének kérésére bemutatja.

2. A takarékszovetkezet a panaszok nyilvantartdsat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy
az alkalmas legyen panasziigyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja
tobbek kozott a panasziigyintézés hatékonysdganak mérése. A panasziigyek nyilvantartasa
az alabbi adatokat tartalmazza:

a) apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

b) panasz benytjtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelGs sze-
mély megnevezését, tovabba

e) apanasz megvalaszolasanak idépontjat.

3. A beérkezett panaszokrdl legalabb évente egy alkalommal tdjékoztatni kell a takarékszo-
vetkezet igazgatdsagat és feliigyeldbizottsagat.

IX. Egyéb rendelkezések

Ezen szabéalyzatot a SAVARIA Takarékszovetkezet Igazgatosaga 2011. julius 28
tartott ilésén meghozott 191/2011. szam® hatarozattal fogadta el, hatalybalépési
idépontja: 2011. augusztus 15. A szabalyzat ligyfelek részére torténd kozzétételének helye:
a takarékszovetkezet egységei hirdetotablai és a takarékszovetkezet internetes honlapja.

Szombathely, 2011. Jjulius 28.

Szabados Tibor
1gazgatosag elnoke



1/a.sz. fiiggelék

NYOMTATVANY FOGYASZTOI N
P AN ASZO K H OZ BOCSATO SZERVEZET PECSETIE

EZ A NYOMTATVANY AZ EUROPAI BIZOTTSAG ALTAL KESZITETT PANASZNYOMTATVANY ALAPJAN KESZULT.
CELJA, HOGY A SZOLGALTATOK ES A FOGYASZTOK KOZOTTI KOMMUNIKACIOT ES A VITAK RENDEZESET ELO-
SEGITSE.

SAVARIA TAKAREKSZOVETKEZET

NEV: EGYSEG:
Cim: Cim:
TELEFON: TELEFON:
FAX: FAX:
E-MAIL: E-MAIL:
KEPVISELO™: EGYEB:

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

TAJEKOZTATAS A PANASZOSNAK!

A NYOMTATVANY ALTAL ELORE FELKINALT VALASZOK PANASZANAK LEIRASAT ES IGENYENEK MEG-
JELOLESET SZOLGALJAK. CELSZERU EZEK KOZUL KIVALASZTANIA A LEGALKALMASABBAT (AKAR TOBBET IS),
HA PEDIG SZUKSEGES, PANASZAT ES IGENYET RESZLETESEBBEN KIFEJTHETI AZ ERRE SZOLGALO ROVATOK-
BAN.

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

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




I. APANASZ

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

HA VOLT ILYEN, A KORABBI HASONLO PANASZ IDOPONTIJA

A PANASZ MELY VALLALKOZAS TEVEKENYSEGERE VONATKOZIK:

[ISAVARIA TAKAREKSZOVETKEZET

[ISAVARIA TAKAREKSZOVETKEZET ALTAL IGENYBE VETT UGYNOK

UGYNOK NEVE, CIME:

A PANASZ MELY UGYNOKI TEVEKENYSEGHEZ KAPCSOLODIK:

[1 VALUTAFORGALMAZAS
[THITELEZES

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

O VISSZAUTASITOTTAK A
SZOLGALTATASNYUJTAST

[1 SEMMILYEN SZOLGALTATAST NEM NYUJTOT-
TAK

[0 NEM A MEGFELELO SZOLGALTATAST
NYUJITOTTAK

[l A SZOLGALTATAST KESEDELMESEN
NYUITOTTAK. A

KESEDELEM IDOTARTAMA

[1 SZAMLAVEZETESI HIBA
[0 A SZOLGALTATAST
NYUJTOTTAK

[J KAR KELETKEZETT

[] A KISZOLGALAS KORULMENYEI
[] TEVES TAJEKOZTATAS
[JHIANYOS TAJEKOZTATAS

NEM MEGFELELOEN

[0 EGYEB TIPUSU PANASZ:

[0 TOVABBI INFORMACIO:

[] DIJ, KOLTSEG, KAMAT VALTOZASA
[ BANKKARTYAVAL KAPCSOLATOS HIBA
[ HIBA A SZAMLAKIVONATON

[l EGYEB SZERZODESI FELTETELEKRE VO-
NATKOZO PANASZ

[l KARBECSLES
[ KARTERITES VISSZAUTASITASA

[J NEM MEGFELELO KARTERITES

[J SZERZODESMODOSITAS

[ SZERZODES FELMONDASA

[1 SZOLGALTATAS MEGSZUNTETESE



1. KORULMENYEK

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

III. A PANASZOS IGENYE

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

[J MAS SZOLGALTATAS NYUJTASA

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

[J A SZERZODES MEGSZUNTETESE

[J TAJEKOZTATAS [] FIZETESI KONNYITES

[ EGYEB IGENY:

[ EGYEB RESZLETEK:

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

MAZASA, EGYEB)

CSATOLT DOKUMENTUMOK:
1

2.
3.
4,
HA A SAVARIA TAKAREKSZOVETKEZET 30 NAPON BELUL NEM VALASZOL A BEADVANYRA VAGY VALASZANAK

EREDMENYEKENT A FELEK KOZOTT MEGEGYEZES NEM SZULETIK ES A PANASZOS ELNI KiVAN EGYEB JOGOR-
VOSLATI LEHETOSEGEIVEL, UGY BEKELTETO TESTULETHEZ VAGY BIROSAGHOZ FORDULHAT.

KELT: P
ALAIRAS!




1/b. sz. fiiggelék

UGYIRAT SZAMA

[l TELJESEN EGYETERTEK A PANASSZAL ES VALLALOM, HOGY:
[l RESZBEN EGYETERTEK A PANASSZAL ES JAVASLOM, HOGY:

A TELJESITES HATARIDEJE:

[J APANASSZAL NEM ERTEK EGYET, DE MELTANYOSSAGBOL VALLALOM, HOGY:

A TELJESITES HATARIDEJE:

[ APANASZT ELUTASITOM AZ ALABBIAK ALAPJAN:

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

KELT] ALAIRAS!

HIVATKOZASI SZAM:

A PANASZ BENYUJTOJA: A BEPANASZOLT SZERVEZET:

MEGBIZO:

[ ELFOGADOM A JAVASOLT MEGOLDAST

[ NEM FOGADOM EL A JAVASOLT MEGOLDAST, MIVEL:

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

ALAIRAS:




2.sz. fliggelék

JEGYZOKONYV
Késziilt 20...... éVi ..oooviiiiiiiiiiii, hé ........-n a SAVARIA Takarékszovetkezet
................................................................................. egységében/kézpontjaban.
A Y. o e altal benyujtott panasz.
Panaszt benyujto adatai:
NEV (SZUletesi NEV): oo,
Lakcim: ...
Képviseld neve: .....c.oovviiiiiiiiiiii i
Panasz leirasa:
SAVARIA Takarékszovetkezet valasza:
Kelt ..o , 20 EVI it ho ......... napjan.
Panaszos alairasa SAVARIA Takarékszovetkezet

Alulirott panaszos a jelen irat alairadsaval elismerdleg nyugtizom azon tényt, hogy ezen
jegyzOkonyv egy masolati példanyat a SAVARIA Takarékszovetkezet arra illetékes munka-
vallalojatol a mai napon személyesen atvettem:

Kelt oo, 3200 €V ho .........napjan.

Panaszos alairasa



