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BEVEZETES

A Fiizes Takarék az Tlgyfelek panaszainak kezelése soran a hatalyos jogszabalyok
rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott kotelezettségek betartasaval jar el.

Ez a szabalyzat azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket a Fiizes Takarék
panasziigyintézési tevékenysége kialakitasa és gyakorldsa soran szem el6tt tart, kovetendd
piaci gyakorlatként elismer, ¢és amelyet jogszabalyi kotelezettség alapjan, a jo
panasziigyintézes altalanosan elfogadott egységes mércéjeként kovet.

A panaszkezelési szabalyzat alapelve, hogy a takarékszovetkezetekkel szemben felmeriilt
panaszok fontos ismereteket hordoznak szdmara, ezért azok kezelésének, kivizsgaldsanak,
elemzésének ¢és értekelésének rendjét szervesen be kell épiteni a Filizes Takarék
tevékenységébe. Tovabbi alapelv, hogy a Fiizes Takarék a panaszokat és a panaszosokat
mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, ugyanazon eljaras keretében és szabalyai
szerint kezeli.

L. A panasz

1. Panasz a Fiizes Takarék tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmertiild
minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacid, amelyben a panaszos a Fiizes Takarék
eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényét megfogalmazza.

2. Nem mindsiil panasznak, ha az ligyfél a Fiizes Takaréktol altalanos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.

I1. A panaszos

1. Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a Filizes Takarék valamely szolgaltatasat
igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tdjékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

2. A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjan torténd benyujtasa esetén a Fiizes Takarék
vizsgadlja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyljtd meghatalmazassal igazol.
Bejelentésre szolgald nyomtatvany alkalmazéisa esetén a panaszos neve mellett fel kell
tiintetni a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti — képviseldjeként eljaro,
panaszbenyjto természetes személy nevét is (pl. vallalat képviseldje, természetes személy
meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazds hidnydban a Flizes Takarék kozvetleniil a
panaszoshoz fordul az ligyintézés gyorsitasa érdekében.

3. A panaszos altalaban tligyfele a Fiizes Takaréknak, panaszosnak tekintendé azonban az a
személy is, aki a Filizes Takarék eljarasat nem valamely konkrét szolgéltatassal, hanem
egy€b, a szolgaltatdssal Osszefiiggd tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban
kifogésolja.



111. A panasziigvintézést ellaté szakmai teriilet meghatarozasa

A Filizes Takarékon beliil a panaszfelvételt és panaszintézést meghatarozott és
egyértelmiien azonosithatd szervezeti egységek vagy munkatarsak kore végzi.

A panasziigyintézés soran, amennyiben az ligyfél a Fiizes Takarék elsddleges valaszaval
nem elégedett, biztositja az azt ellatd szakmai teriilet munkatarsainak partatlansagat és
elfogulatlansagat.

A panasziigyintézés rendje illeszkedik a Fiizes Takarék felépitéséhez, sajatossagaihoz.

IV. A panasz felvétele

A panasz benyujtasara a Fiizes Takarék az tligyfelek igényei €s sajat adottsagai alapjan
tobb, az tigyfél altal vélaszthato lehetdséget biztosit. Igy azt levélben, telefax utjan,
telefonon, elektronikus iton, személyesen irasban vagy szoban lehetdvé teszi, de levélben
¢s telefonon mindenféleképpen.

A Fiizes Takarék, kozpontjanak valamint fiokjainak cimérdl, telefonszamarol, és telefax
szamarol, valamint elektronikus elérhet0ségérdl, jelen szabalyzat 1. sz. mellékletében
tajékoztatja tigyfeleit.

Fiizes Takarék:
- aszobeli panaszt valamennyi, az ligyfelek szdmara nyitva allo helyiségében, annak
nyitvatartasi idejében, illetve Kozpontjdban minden munkanapon 7.30 6ratol 16

oraig,
- a telefonon kozolt szobeli panaszt legaldbb a hét egy munkanapjan 7.30 6ratol 20
oraig,
- elektronikus eléréssel — lizemzavar esetén megfeleld mas elérhetdséget biztositva —
folyamatosan
fogadja.

A Fiizes Takarék torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiik (pl. tavoli
lakohely, testi fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsdga) ne akadalyozza a
panasz benyujtasaban, ezért lehetdség szerint a panasz elektronikus uton (pl. Interneten
keresztiil) torténd benyujtasat is lehetoveé teszi.

V. A panasz rogzitése

A Fiizes Takarék kiilonos figyelmet fordit arra, hogy a panaszfelvétel soran az azonositas
céljabol bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi eldirasokat, és ne szolgéaljanak mas, a
panasziigyek regisztralasan kiviili egyéb adatgytijtési célt. A Fiizes Takarék a — kizardlag
a panasziigyintézés okan — birtokdba keriilt személyes adatokat a panasz elintézése utan
torli vagy mas modon egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi.



A Fiizes Takarék segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban €s benyujtasaban. Ennek
érdekében a panasz benyuljtasdhoz megfeleld nyomtatvanyokat (2. sz. melléklet) vagy
egyéb alkalmas modot biztosit szadmara.

A pénziigyi intézmény lehetdségei fliggvényében elérhetdvé teszi a panasziigyi
nyomtatvanyt az ligyfélfogadasra alkalmas helyiségekben, illetve Interneten keresztiil is.
Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott
panasznyomtatvany egy, az atvétel igazolasaval ellatott eredeti példanyat.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén Fiizes Takarék biztositja az ésszerli varakozasi
idon beliili hivasfogadast ¢és Tlgyintézést, valamint a telefonos kommunikaciot
hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt egy évig megdrzi. Az ligyfél kérésére biztositania
kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell
bocsatania a hangfelvételrdl késziilt hitelesitett jegyzOkonyvet.

A nem személyesen, vagy egyébként a benyujtasi jogosultsag megallapitasara alkalmatlan
moddon torténd benyujtas esetén a Filizes Takarék kérheti a panasz benytjtasanak utélagos
megerdsitesét.

VI. Tajékoztato

A panasziigyintézésrol a Flizes Takaréknak kiilon tajékoztatot készit, amelyben feltiinteti a
panasziligyintézéssel kapcsolatos tudnivalokat, a feliigyeld6 hatdsdgokat, tovabba
tajékoztatja a panaszost az elutasitds esetén igénybe vehetd békéltetés vagy kozvetités
lehetdségérdl, illetve egyéb jogorvoslati lehetéségekrdl, valamint azok igénybe vételének
esetleges jogszabalyi hatariddir6l.

A Fiizes Takarék ligyfélszolgalati helyiségében kozzéteszi a panasziigyintézés korében
alkalmazott szabalyokrdl sz616 tajékoztatojat, valamint jelen panaszkezelési szabalyzatat.

VII. Panaszbejelenté nyomtatvany ajanlott tartalma

A Fiizes Takarék a panasziigyintézés keretében nyomtatvanyt rendszeresit (2. sz.
melléklet), ami nem =zarja ki annak lehetdségét, hogy tigyfelei eltérd iratokon,
dokumentumban k6z6ljék panaszaikat.

A panaszbejelentd nyomtatvany ajanlott minimalis tartalmi elemei:
- a nyomtatvany egyértelmi elnevezése (pl. panaszbejelentd),
- panaszfelvevo fiok neve és jol lathatdan a Fiizes Takarék megnevezése,

beérkezés idOpontja és a bejelentés moddja (levélben, telefonon, személyesen,
Interneten),

a panaszt felvevé munkatars és a panaszos azonositasara szolgald adatok (név, cim,
telefonszam, e-mail cim, ligyfél-azonositd szam, szamlaszam),

a panasz jellegének révid, tomor leirdsa,

a panasz indokainak, magyaradzatanak, lényeges koriilményeinek ismertetése (pl.
intézkedés iddpontja, Iényege),

a panaszos konkrét igényének megjelolése,

a panasszal kapcsolatos dontés varhato idépontja,



- a panasziigyben intézkedésre, illetve dontésre jogosult allasfoglalasa,
- a panasszal kapcsolatos dontés,
- az intézkedésrél szolo tdjékoztatds, értesités, hatirozat, stb. megkiildésének ténye,
id6pontja.
A Fiizes Takarék valaszat 6nallo valaszlevélként is megkiildheti a panaszosnak, &m ekkor
is javasolt a nyomtatvany valaszra szolgald része tartalmi elemeinek szerepeltetése,
kiilonosen a teljesitési hataridék vonatkozésaban.

VIII. A panasziigy intézése

A szdbeli panaszokat — amennyiben ez lehetséges — helyben és azonnal meg kell
vizsgalni, és sziikség szerint orvosolni kell. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a
panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast, a Fiizes Takarék a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzOkonyvet vesz fel €s annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon ko6zolt szobeli
panasz esetén megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint
jar el és azt ligyintézés végett tovabbitja a Kozpontba.

Az frasbeli, illetve a jegyzOkonyvbe vett panasz kivizsgalasat a Filizes Takarék
jogtanacsosa, illetve jogi eldadoja, a feliigyeldbizottsag elndkének sziikség szerinti
bevonasaval végzi el. A kialakitott végleges allaspontot a Fiizes Takarék elndke kozli a
panaszossal.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Fiizes Takarék olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

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

Fiizes Takarék az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokléassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovetd 30 napon beliil megkiildi az iigyfélnek.

A panasz elutasitasa esetén Fiizes Takarék valaszaban tajékoztatja az ligyfelet arrol, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - a Feliigyeletnek vagy a békéltetd testiiletnek az
eljarasat kezdeményezheti, tovabba meg kell adnia a Feliigyelet, illetve a békélteto testiilet
levelezési cimét.

Fiizes Takarék a panaszt és az arra adott valaszt harom évig O0rzi meg és azt a Feliigyelet
kérésére bemutatja.

A panasziigyintézés rendszerét és folyamatat a Fiizes Takarék ugy hatarozta meg, hogy
abban a panasz elbiralasaval kapcsolatos egyes feladat- ¢€s feleldsségi korok, valamint a
dontési  jogkorok egyértelmiilen keriiljenek meghatarozasra. A panasziigyintézési
eljarasban egyértelmiien azonosithatok az egyes eljarasi szakaszok, illetve a felelds
személyek.

A Filizes Takarék a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kdzérthetd €s egyértelmii
indokolassal latja el, és azt irdsba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a hatarozat
jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjeldlése mellett annak érdemi rendelkezését
is ismertetni kell.



Az érdemi dontés kozlésével egyidejlileg a Fiizes Takarék tijékoztatja a panaszost a
rendelkezésére allo igényérvényesitési és jogorvoslati lehetdségekrdl (pl. Fiizes Takarékon
beliili forumhoz, alternativ vitarendezési forumokhoz — békélteto testiilet, kozvetitd —
illetve a birésaghoz valo fordulas lehetdségérdl), lehetoség szerint az adott szervek
nevének ¢€s elérhetéségének feltlintetésével.

IX. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utolagos teendok

A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a
Fiizes Takarék a panasz alapjaul szolgald jogviszonyra eldirt bizonylat-megdrzési
szabalyoknak megfelelden, ilyen hidnydban pedig legalabb a polgari jogi eléviilés
szabalyaibol kovetkezd hataridokre tekintettel megfeleld ideig megorzi.

A Fiizes Takarék a panaszok nyilvantartasat oly moédon alakitja ki és vezeti, hogy az
alkalmas legyen panasziigyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja
tobbek kozott a panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.

A panaszok, illetve azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedések nyilvantartasa, az
alabbi adatokat tartalmazza:

a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,

a panasz benyujtasanak idépontjat,

a panasz rendezésére vagy megoldéasara szolgélo intézkedés leirdsat, elutasitas esetén
annak indokat,

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezeset,

a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A Fiizes Takarék a panaszokrol meghatarozott id6kozonként, de célszeriien legalabb éves
gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb
érintett termékeket, lizletdgakat vagy egyéb milkodési teriileteket, és meghatirozza a
panaszok megeldzése, illetve csOkkentése érdekében sziikséges és lehetséges
intézkedéseket.

A elemzés célja a panasziigyekbdl levonhatd tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi
folyamatba.

A Filizes Takarék panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre
¢s sajat tzletpolitikdjanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan

fejleszti.

X. A panasziigvintézési tevékenység ellenorzése

A Feliigyelet, a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérdl szolo 2007. évi CXXXV.
torvény 48/A-48/K. §-ok rendelkezései alapjan fogyasztovédelmi eljards keretében
ellendrzi



- a Flizes Takarék altal nyujtott szolgaltatasok igénybe vevdivel szemben tanusitandd
magatartasara vonatkozo kotelezettségeket megallapitd jogszabalyi rendelkezések,
valamint

- a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szolod
torvényben,

- a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirdl és egyes korlatairol szolo torvény
rendelkezéseinek, tovabba

- az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informdacios tarsadalommal
Osszefiiggd szolgaltatasok egyes kérdéseirdl szolo torvény rendelkezéseinek

betartasat, eljar ezen rendelkezések megsértése esetén.

Kivételként keriill meghatarozasra, a szerzodés Iétrejottének, érvényességének,
joghatasainak és megsziinésének, tovabba a szerzddésszegésnek és annak joghatdsainak
megallapitdsa. Ezekben az esetekben a Feliigyeletnek nincs hataskore eljarni, jogvita
esetén a birdsagi ut vagy az alternativ vitarendezési forum vehetd igénybe.

Jelen szabdlyzatot a Takarékszovetkezet igazgatésaga 2010. januar ho 25. napjan tartott
iilésén az 1/4-4/2010. szamu hatarozataval elfogadta, s 2010. februar ho 01. napjaval hatalyba
helyezte.

Bocsi Imre sk.
elnok



