1. szamu melléklet

PILLER Takarékszovetkezet
Panaszkezelési Szabalyzata

A PILLER Takarékszovetkezet aldirasaval vallalta, hogy betartja a lakossag részére hitelt nyujto
pénziigyi szervezetek iigyfelekkel szembeni tisztességes magatartasarol szolo Magatartasi
Kodexben foglaltakat

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

Hatalybalépés idépontja: 2011. julius 01.


http://www.pillertksz.hu/

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Tisztelt Ugyfeliink!

Munkatarsaink mindent megtesznek annak érdekében, hogy Ont a lehetd leghatékonyabban szolgaljuk ki,
azonban id6énként eléfordulhatnak olyan esetek, amikor On és a Takarékszdvetkezet kozott
véleményeltérés jelentkezik. Célunk, hogy ezeket az eseteket gyorsan és mindkét fél szdméra
megnyugtatd modon rendezziik. Ennek érdekében kérjiik, hogy figyelmesen olvassa el jelen
tajékoztatonkat, mely az esetleges bejelentésekkel, észrevételekkel és panaszos ligyek kezelésével,
valamint ezek eljarasi modjaval kapcsolatos tudnivalokat tartalmazza.

Az iigyfélbejelentésekkel kapcsolatos alapfogalmak

- Fogyaszté: a Takarékszovetkezet szolgaltatasat — 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén
kiviil es6 célok érdekében — igénybe vevd természetes személy, ideértve azt a természetes személyt is,
aki a Takarékszovetkezet szolgaltatasaval, termékével kapcsolatos tajékoztatas, reklam vagy ajanlat
cimzettje, valamint az is, aki szolgéltatast igényel vagy az irant érdeklddik.

- Ugyfél: a fogyaszté fogalmaba tartozé természetes személyeken kiviil az egyéni véllalkozo, a jogi
személy, a jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasdgi tarsasag vagy mas szervezet, valamint
annak képviseldje, aki a Takarékszovetkezet termékét, szolgaltatasat igénybe veszi, illetve
szolgaltatdsaval, termékével kapcsolatos tdjékoztatas, reklam vagy ajanlat cimzettje, valamint az is,
aki szolgaltatast igényel vagy az irant érdeklodik.

- Panasz: a Takaré¢kszovetkezet szervezeti egysége vagy munkatarsa egyedi vagy altalanos eljarésa,
vagy magatartdsa ellen iranyuld, szoban vagy irdsban megtett bejelentés.

- Beadvany: jogszabalysértés gyantja esetén az iigyfél pénziigyi szervezet eljarasat kifogasolo, a
Feliigyelethez eljuttatott beadvanya

- Bejelentés: szoban vagy irasban tett felhivas, amely a Takarékszovetkezet miikddésével kapcsolatos
barmilyen jogellenes vagy a jo erkdlcsbe iitk6z0 hidnyossagra vagy hibara utal.

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

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

- Ugyfélszolgalat: a Takarékszovetkezet iigyfélbejelentések atvételére hivatott szervezeti egységei,
kirendeltségei. A Takarékszovetkezet minden egysége iigyfélszolgalatnak mindsiil, ahol az iigyfél
bejelentések felelds ligyintézoi elsd sorban a kirendeltség vezetdk, de az iigyfelek kifejezett kérésére a
Takarékszovetkezet valamennyi munkatarsa koteles az ligyfél bejelentések felelds ligyintézdin kiviil
is az iigyfelek tigyfélbejelentéseit fogadni, majd azokat az illetékes vezetdhoz tovabbitani.

Az tigyfélbejelentések modja

A Takarékszovetkezet a bejelentéseket elfogadja szoban (személyesen vagy telefonon), illetve irdsban
(postai uton, telefaxon, elektronikus levelezérendszeren és interneten).

Az tigyfélbejelentések fogadasa és atvétele elsdsorban az ligyfelekkel kdzvetlen kapcsolatban allé eléadok
¢s kirendeltség vezetdk feladata. Mindemellett az ligyfél kifejezett kérésére minden Takarékszovetkezeti
munkatars koteles a bejelentést felvenni vagy atvenni nyitva tartasi id6 alatt.

Amennyiben személyesen vagy telefonon keresztiil kivan bejelentést tenni, ugy kérje munkatarsaink
segitségét, akik értesitik, illetve személyes jelenlét esetén helyszinre hivjdk a targyban illetékes
iigyintézdt vagy idépont egyeztetést kovetden az illetékes vezetd munkatarsat.

Az tlgyfélszolgalaton lehetésége van a személyes iligyintézés idopontjanak eldzetes lefoglalasara
elektronikus tton ¢€s telefonon is.



A Takarékszovetkezet a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és szlikség szerint orvosolja. Amennyiben
a panasz azonnali kivizsgéaldsa nem lehetséges, vagy On a panasz kezelésével nem ért egyet, ugy a
mellékelt formanyomtatvany kitdltésével a Takarékszovetkezet panaszarol jegyzokonyvet vesz fel.

A formanyomtatvanyt akar On, akir az iigyfélbejelentést atvevé Takarékszovetkezeti munkatirs
kitoltheti. A kitoltést kovetden On kap egy a Takarékszdvetkezet altal aldirt és datummal ellatott masolati
példanyt a nyomtatvanybol, melynek atvételét igazolnia sziikséges. Kérjiik, hogy sziveskedjen mellékelni
az iigyfélbejelentésé¢hez kapcsolodd dokumentumokat.

Telefonon térténd panaszkezelés esetén az On és a Takarékszdvetkezet kozotti telefonos kommunikéciot
hangfelvétellel rogzitjiik, és a hangfelvételt egy évig megdrizziik. Kérésére biztositjuk a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésére bocsatjuk a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzOkonyvet. A telefonon kozolt szobeli panaszrol késziilt jegyzOkonyvet a Takarékszovetkezet a
panaszra adott valasszal egyiitt kiildi meg az On részére.

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

A postai uton, telefaxon vagy elektronikus formédban tett tigyfélbejelentések esetében a
Takarékszovetkezet tértivevénnyel, postan kiildi meg valaszat az ligyfél részére.

A panasz elutasitdsa esetén irasban tajékoztatjuk Ont a jogorvoslati lehetéségekrdl.

A Takarékszovetkezet a panaszt és az arra adott valaszt harom évig megorzi.

Ha Onnek befektetési, illetve kiegészitd befektetési szolgaltatdssal kapcsolatban keletkezne panasza,
abban az esetben kérdéseivel mind a Takarékszovetkezethez, mind pedig a Magyar Takarékszovetkezeti

Bank Zrt.-hez is fordulhat (Isd: MTB Zrt. Panaszkezelési szabalyzata — elérhetd: a Takarékszovetkezet
minden egységében, valamint a www.takarekbank.hu oldalon).

A Takarékszovetkezet igénybe vehet megbizéasi szerz6dés alapjan pénziigyi szolgaltatas, kiegészitd
pénziigyi szolgaltatds nyujtdsanak, ilyen szolgaltatdsra irdnyuld szerzddés megkotésének eldsegitésére
iranyuld tevékenységet végzé fliggd ligynokot, aki tevékenysége soran a pénziigyi intézmény
kockézatara onalléan kotelezettséget nem vallalhat, szerz0dést nem kothet, valamint olyan kiemelt
kozvetitdt, aki a Takarékszovetkezet nevében, javara és kockdzatara, pénziigyi szolgaltatas, kiegészitd
pénziigyi szolgaltatas nyuajtasara, szolgaltatasra iranyul6 szerz6dés megkotésének eldsegitésére iranyulod
tevékenységet végez, ideértve a pénziigyi intézmény nevében, javara ¢és kockdzatara torténd
kotelezettségvallalast vagy a szerzédés megkdtését is.

A Takarékszovetkezet a kozvetitd (egyiittesen a fliggd ligynok és a kiemelt kozvetitd) tevékenységéért
ugyanolyan feleldsséggel tartozik, mintha sajat maga jart volna el az adott ligylet soran.

A kozvetitd a hozzad beérkezd panaszt haladéktalanul koteles tovabbitani a Takarékszovetkezet részére,
illetve a Takarékszovetkezethez a kozvetitOkkel kapcsolatban beérkezd panaszrol a Takarékszovetkezet
haladéktalanul koteles a kozvetitdt tajékoztatni.

Fiiggetleniil attol, hogy On panaszat a Takarékszovetkezethez vagy a Takarékszovetkezet altal igénybe
vett valamely kozvetitdjéhez nyujtja be, ez nem befolydsolja a panasz megvalaszoldsara vonatkozo
jogszabalyi hatarid6 betartdsat.

A Takarékszovetkezet az On dltal benyujtott panaszokrol, kifogasokrol, valamint az azok megoldasat
szolgal6 intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.


http://www.takarekbank.hu/

A nyilvantartasrdl félévente a Takarékszovetkezet Igazgatosdga, illetéleg Feliigyeldbizottsaga részére
tajékoztatd késziil.

A Takarékszovetkezet a panasz kivizsgalasaért kiilon dijat nem szamol fel, a panaszt fogyasztobarat
modon mérlegeli.

2011. aprilis 01. napjatdl nyolc vidéki nagyvarosban — Debrecen, Eger, Gydr, Kaposvar, Kecskemét,
Szeged, Székesfehérvar, Zalaegerszeg — a fogyasztok szdmara ingyenesen elérheté pénziigyi
fogyasztovédelmi tanacsadé irodak nyiltak. A tanacsadé irodahalézatot a Pénziigyi Szervezetek Allami
Feliigyelete (PSZAF) anyagi és szakmai tamogatisaval — a birsagbevételeinek hasznositasara kiirt
palyazata révén —a Fogyasztovédok Magyarorszagi Egyesiilete (FOME)/ Orszagos Fogyasztovédelmi
Egyesillet (OFE)/ Indra Biztositottak és Pénzintézeti Ugyfelek Orszagos Erdekvédd Egyesiilete
konzorciuma mitkddteti.

Az irodakban jogasz és kozgazdasz szakemberektdl kaphat felvilagositast pénziigyekkel kapcsolatos
kérdéseire, illetve arra, hogy vitds kérdésekben sérelmét melyik intézmény tudja a leggyorsabban,
leghatékonyabban orvosolni (a pénziigyi szolgaltatd, hatésagi tigyekben a PSZAF, illetve egyedi
szerzddéses jogvitdkban a Pénziigyi Békéltetd Testiilet (PBT), esetleg birdsadg). Az iroddkban életviteli
tanacsadast is kaphat anyagi helyzetének kezelésére, illetve konkrét segitséget abban, hogy a pénziigyi
szolgéaltatohoz benyujtand6 panaszbeadvanyait szakszeriien, formailag is helyesen toltse ki.

Az ligyfélbejelentések csatornai (altalanos elérhetoségek)

Telefon: +36 62 / 580-024
(szerdan 8.00 és 20.00 ora kozott; tobbi munkanapon 8.00 és 16.00 o6ra kdzott)
Telefax: +36 62 / 581-005
E-mail: kozpont@pillertksz.hu
Postai cim: 6782 Morahalom, Millenniumi sétany 1.
Internet: www.pillertksz.hu



mailto:kozpont@pillertksz.hu
http://www.pillertksz.hu/

AZ UGYFELBEJELENTESEK EGYEB LEHETSEGES KULSO FORUMAI:

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

Levélcim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777

Tel: 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

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, Dagély utca 11.

Tel: 06-1-311-7030, Fax: 06-1-331-7386

AZ ILLETEKES POLGARMESTERI HIVATAL JEGYZOJE
PENZUGYI BEKELTETO TESTULET

A szerz6dé 1étrejottével, érvényességével €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén
1031 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172.

Telefon: +361-489-9100).

ILLETEKES BIROSAG



PILLER Takarékszovetkezet
FOGYASZ];OI"PANASZ
(JEGYZOKONYYV)

PENZUGYI INTEZMENY ADATALI:

Név:

Cim:

PANASZOS ADATATLI:

Név:

Cim:

Telefon:

Fax:

E-mail:

Képviselo*:

* Abban az esetben kell kitdlteni, ha a panaszos képviseldje utjan nyuljtja be a panaszt.

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

Az ligyfél igénye (pl. tajékoztatas, szolgaltatas kiegészitése, szerz0dés megsziintetése, kartérités):




Az Ugyfél azonositasara szolgalé egyéb adat
(pl. bankszamlaszdm, szerz6désszam):

PANASZ LEIRASA:

Kérjiik, csatolja a kitoltott nyomtatvanyhoz a panaszat alatdmaszté dokumentumokat (lehetdleg masolatban).
A nyomtatvany benyujtasat vagy elkiildését igazold masolatot és egyéb dokumentumot pedig érizze 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: oo
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