ZIRCI TAKAREKSZOVETKEZET

A Zirci Takarékszovetkezet Panaszkezelési Eljarasi rendje
(Az Eljarasi rend a fogyasztovédelemrdl, a panaszok intézésérol

1. szamu melléklete)

A Zirci Takarékszovetkezet alairasaval vallalta, hogy betartja a lakossag részére hitelt
nyujto pénziigyi szervezetek iigyfelekkel szembeni tisztességes magatartasarol szolo Ma-
gatartasi Kodexben foglaltakat

(A Magatartasi Kodex elérhetdsége: www.zircitakarek.hu/kdzzétételek)


http://www.zircitakarek.hu/k%C3%B6zz%C3%A9t%C3%A9telek

Zirc, 2012. januar 01.

PANASZKEZELESI ELJARASI REND

Tisztelt Ugyfeliink!

Munkatarsaink mindent megtesznek annak érdekében, hogy Ont a leheté leghatékonyabban
szolgaljuk ki, azonban idénként eléfordulhatnak olyan esetek, amikor On és a Taka-
rékszovetkezet kozott véleményeltérés jelentkezik. Célunk, hogy ezeket az eseteket
gyorsan ¢s mindkét fél szdmara megnyugtatdé moédon rendezziik. Ennek érdekében
kérjiik, hogy figyelmesen olvassa el jelen tajékoztatonkat, mely az esetleges bejelenté-
sekkel, észrevételekkel és panaszos tligyek kezelésével, valamint ezek eljarasi modja-
val kapcsolatos tudnivaldkat tartalmazza.

Az iigyfélbejelentésekkel kapcsolatos alapfogalmak

- Fogyaszto: a Takarékszovetkezet szolgaltatasat — onallo foglalkozasan és gazdasagi tevé-
kenységén kiviil es6 célok érdekében — igénybe vevo természetes személy, ideértve azt a
természetes személyt is, aki a Takarékszovetkezet szolgéltatasaval, termékével kapcsola-
tos tajékoztatas, reklam vagy ajanlat cimzettje, valamint az is, aki szolgaltatast igényel
vagy az irant érdeklddik.

- Ugyfél: a fogyasztd fogalmaba tartozo természetes személyeken kiviil az egyéni vallalko-
z6, a jogi személy, a jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasigi tarsasdg vagy mas
szervezet, valamint annak képviseldje, aki a Takarékszovetkezet termékét, szolgaltatasat
igénybe veszi, illetve szolgéltatdsaval, termékével kapcsolatos tajékoztatas, reklam vagy
ajanlat cimzettje, valamint az is, aki szolgaltatast igényel vagy az irant érdeklodik.

- Panasz: a Takarékszovetkezet szervezeti egysége vagy munkatarsa egyedi vagy altalanos
eljarasa, vagy magatartasa ellen iranyulo, szoban vagy irdsban megtett bejelentés.

- Beadvany: jogszabalysértés gyanuja esetén az ligyfél pénziigyi szervezet eljarasat kifoga-
so0ld, a Feliigyelethez eljuttatott beadvanya

- Bejelentés: szoban vagy irasban tett felhivas, amely a Takarékszovetkezet mitkodésével
kapcsolatos barmilyen jogellenes vagy a jo erkdlcsbe iitk6z6 hianyossagra vagy hibara utal.

- Javaslat: szoban vagy irdsban megtett kezdeményezés, amely a Takarékszovetkezet miikodé-
sének javitasat célozza.

- Ugyfélbejelentés: szoban vagy irdsban tett panasz, bejelentés vagy javaslat 6sszefoglald
elnevezése.

- Ugyfélszolgalat: az iigyfélbejelentések atvételére hivatott szervezeti egységek. Az altala-
nos lgyfélszolgalatot a Zirci Takarékszovetkezet kozpontja latja el, de a Takarékszovet-
kezet valamennyi munkatérsa koteles az iigyfélszolgalatokhoz beosztott munkatarsakon
kiviil is az tigyfelek tigyfélbejelentéseit fogadni, majd azokat az illetékes iigyfélszolgalat-
hoz tovébbitani.

Az ligyfélbejelentések modja

A Takarékszovetkezet a bejelentéseket elfogadja szoban (személyesen vagy telefonon), illet-
ve irasban (postai tton, telefaxon, elektronikus levelezérendszeren és interneten).



Amennyiben személyesen vagy telefonon keresztiil kivan bejelentést tenni, Ggy kérje munka-
tarsaink segitségét, akik értesitik, illetve személyes jelenlét esetén helyszinre hivjak a targy-
ban illetékes ligyintézot.

Az ligyfélszolgalaton lehetdsége van a személyes tigyintézés idopontjanak eldzetes lefoglala-
sara elektronikus uton és telefonon is.

A Takarékszovetkezet a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.
Amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, vagy On a panasz kezelésével
nem ért egyet, gy a mellékelt formanyomtatvany kitoltésével a panaszarol jegyzokonyvet
vesz fel.

A formanyomtatvanyt akar On, akér az ligyfélbejelentést atvevd banki munkatérs kitdltheti.
A kitdltést kdvetéen On kap egy a Takarékszovetkezet dltal alairt és datummal ellatott maso-
lati példanyt a nyomtatvanybol, melynek atvételét igazolnia sziikséges. Kérjiik, hogy szives-
kedjen mellékelni az ligyfélbejelentéséhez kapcsolddd dokumentumokat.

A telefonos iigyfélszolgalaton torténd panaszkezelés esetén az On és a Takarékszdvetkezet
kozotti telefonos kommunikéciot hangfelvétellel rogzitjiik, és a hangfelvételt egy évig meg-
drizziik. Kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendel-
kezésére bocsatjuk a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

A telefonos ligyfélszolgalat az év minden napjan 24 o6ras elérhetdséget biztosit az iigyfelek
szamara, valamint elektronikusan folyamatosan elérhetd.

A kitoltott bejelentdlap atadasra keriil a Takarékszovetkezet érintett szakteriiletenek, amely
az On bejelentésére adott indoklassal ellatott valaszat vagy megoldasi javaslatat a lehetd leg-
gyorsabban, de legfeljebb a bejelentéstdl szamitott 30 napon beliil, megkiildi Onnek.

A panasz elutasitisa esetén, amennyiben On ugy érzi, hogy a Takarékszovetkezet megsértette
a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérol szolé torvény szerinti fogyasztovédelmi ren-
delkezéseket, a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeleténél fogyasztovédelmi eljarast kez-
deményezhet, vagy a szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésé-
vel, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birdsag-
hoz fordulhat, illetve a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete mellett miikodd Pénziigyi
Beékéltetd Testiilet eljarasat kezdeményezheti. A Testiilet cime:

Pénziigyi Szervezetek Allami Feligyelete Pénziigyi Békélteté Testiilet
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: 1525 Budapest BKKP, Pf. 172

A Takarékszovetkezet a panaszt €és az arra adott valaszt harom évig megorzi.
Ha Onnek pénziigyi, befektetési, illetve kiegészité pénziigyi vagy befektetési szolgaltatassal
kapcsolatban keletkezne panasza, kérdéseivel forduljon a Takarékszovetkezet ligyfélszolgéla-

tahoz.

A Takarékszovetkezet Kozpontja az On altal benytjtott panaszokrol, kifogasokrél, valamint
az azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A panasziigyekrél negyedévente a Takarékszovetkezet Igazgatosaga, illetleg Feliigyelobi-
zottsaga részére tajékoztato késziil.



2011. aprilis 1-jétdl nyolc vidéki nagyvarosban — Debrecen, Eger, Gydr, Kaposvar, Kecske-
mét, Szeged, Székesfehérvar, Zalaegerszeg — a fogyasztok szamara ingyenesen elérhetd pénz-
tigyi fogyasztovédelmi tandcsadd irodak nyiltak. A tandcsadd irodahéalozatot a Pénziigyi Szer-
vezetek Allami Feliigyelete (PSZAF) anyagi és szakmai tamogatasaval — a birsagbevételeinek
hasznositasara kiirt palyazata révén —a Fogyasztovédok Magyarorszagi Egyesiilete (FOME)/
Orszagos Fogyasztovédelmi Egyesiilet (OFE)/ Indra Biztositottak és Pénzintézeti Ugyfelek
Orszagos Erdekvédé Egyesiilete konzorciuma miikodteti.

Az iroddkban jogasz és kozgazdasz szakemberektdl kaphat felvilagositast pénziigyekkel kap-
csolatos kérdéseire, illetve arra, hogy vitas kérdésekben sérelmét melyik intézmény tudja a
leggyorsabban, leghatékonyabban orvosolni (a pénziigyi szolgaltatd, hatdsagi ligyekben a
PSZAF, illetve egyedi szerzédéses jogvitakban a Pénziigyi Békélteté Testiilet (PBT), esetleg
birdsag). Az irodakban életviteli tanacsadast is kaphat anyagi helyzetének kezelésére, illetve
konkrét segitséget abban, hogy a pénziigyi szolgéltatohoz benyujtandé panaszbeadvanyait
szakszertien, formailag is helyesen toltse ki.

Eziton hivjuk fel szives figyelmét, hogy a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének hon-

lapjan (www.pszaf.hu) szdmos, a pénziigyi és befektetési szolgaltatasokkal kapcsolatos tdjé-
koztatot, termékleirast és Osszehasonlitast segitd alkalmazast (pl. hitelkalkuldtor) talal.

Zirci Takarékszovetkezet


http://www.pszaf.hu/

Az iigyfélbejelentések csatornai (altalanos elérhetioségek)

Telefon: 06-88-593-510 (Hétf6 — kedd — szerda: 8,00 — 15,30-ig,

csiitortok: 8,00 — 16,30-ig, péntek: 8,00 — 14,30-ig)
Telefax: 06-88-415-472
E-mail: kozpont@zirc.tksz.hu

Postai cim: 8420 Zirc, Jozsef A. u. 4.
8420 Zirc, Pf. 78. (Hétf6 — kedd — szerda: 8,00 — 15,30-ig,
csiitortok: 8,00 — 16,30-ig, péntek: 8,00 — 14,30-ig)

Internet: www.zircitakarek.hu Kozzétételek meniipont
Tovabba: a www.zircitakarek.hu elérhetéségeink/link alatt felsorolt barmely tigyfél-
szolgalatunkon.
Telefonos Panaszkezelési Ugyfélszolgalat: +36/40-100-100 (az év minden napjan 24 Oras
elérhetdség)

AZ UGYFELBEJELENTESEK EGYEB LEHETSEGES KULSO FORUMAL:

PENZUGYI SZERVEZETEK ALLAMI FELUGYELETE (PSZAF)
1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)

Levélcim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777

Tel: 06-40-203-776

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete Pénziigyi Békélteté Testiilet
1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)

Levélcim: 1525 Budapest BKKP, Pf. 172

Tel: 06-1-489-9100

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

BEFEKTETO-VEDELMI ALAP (BEVA)
1092 Budapest, Koztelek u. 6.
Tel: 06-1-216-7130, 06-1-216-7131, Fax: 06-1-216-7132

OFE ORSZAGOS FOGYASZTOVEDELMI EGYESULET
1138 Budapest, Dagaly utca 11.
Tel: 06-1-311-7030, Fax: 06-1-331-7386

AZ ILLETEKES POLGARMESTERI HIVATAL JEGYZOJE


http://www.zircitakarek.hu/
http://www.zircitakarek.hu/
mailto:info@tbank.hu

AZ ILLETEKES KERESKEDELMI ES IPARKAMATA MELLETT MUKO-
DO BEKELTETO TESTULET

A teriiletileg illetékes Békéltetd Testiiletek elérhetdségei megtalalhatok a www.nfh.-
hu/hasznos linkek internetes oldalon.

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (PSZAF) mellett miikodé Pénziigyi Békél-
tetd Testiilet (PBT)

1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levelezési cim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172

Elektronikus uton a kérelem a www.magyarorszag.hu honlap segitésével, az tigyfélka-
pun adhat6 be.



http://www.magyarorszag.hu/
http://www.nfh.hu/hasznos
http://www.nfh.hu/hasznos

1. sz. mellékelt

FOGYASZT(')I“PANASZ
JEGYZOKONYYV)

PENZUGYI INTEZMENY ADATAI:

Név:

Cim:

PANASZOS ADATALI:

Név:

Cim:

Telefon:

Fax:

E-mail:

Képviselo*:

* Abban az esetben kell kit6lteni, ha a panaszos képvisel6je Gitjan nytijtja be a panaszt.

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. hitel, bankkartya-forgalmazas, szamlavezetés):

Az iigyfél igénye (pl. tajékoztatas, szolgaltatas kiegészitése, szerz0dés megsziintetése, karté-

rités):




Az Ugyfél azonositasira szolgalo egyéb adat
(pl. bankszamlaszam, szerzodésszam):

PANASZ LEIRASA:

Kérjiik, csatolja a kitoltott nyomtatvanyhoz a panaszat alatamaszté dokumentumokat (Iehet6leg masolatban).
A nyomtatvany benyujtasat vagy elkiildését igazold masolatot és egyéb dokumentumot pedig 6rizze meg!

AMENNYIBEN BEADVANYARA 30 NAPON BELUL NEM KAP VALASZT ES ELNI KIVAN EGYEB JOGORVOSLATI
LEHETOSEGEIVEL, UGY BIROSAGHOZ FORDULHAT, ELJARAST KEZDEMENYEZHET A PSZAF-NEL, ILLETVE A
PENZUGYI BEKELTETO TESTULETNEL.

Kelt:
AlAITaS: .o
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