ALBA Takarékszovetkezet
8000 Székesfehérvar, Tancsics M. u. 2.

Szabdlyzat
a fogyasztovédelemil, a panaszok intézéséi

Jelen szabalyzatot az ALBA Takarékszovetkezet lgigmgga a 2010. augusztus 26-i Ulésén
megtargyalta és a 14/2010. (augusztus 26.) szdzataval érvénybe helyezte.

Székesfehérvar, 2010. augusztus 26.

Hoffmann Jozsefné
elnok
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2 Bevezetés

A fogyasztovédelem szerepe és jeleBge az elmult években jelésen megétt, s ez
kilénosen igaz a pénzigyi szektorra, igy a takaidletkezetekre is.

A pénzintézeti munka bizalmi munka: bizalom az @yyfészésl a takarékszévetkezet
irAnyaba, bizalom a takarékszovetkezet régzer tigyfél irant.

Nem lehet teljes mértékben elkerllni, hogy az Ugyféakarékszovetkezet kapcsolatban ne
adodjanak nézetkllonbségek, vitas helyzetek, ezégyon fontos ezeknek a megfélel
kulturalt kezelése és jogs#emegoldasa.

A fogyasztovedelendt, a panaszok és kozérdekbejelentések intézésérszolo jelen
szabdlyzat (tovabbiakban: Szabalyzat) megalkot&sémaatalyba Iéptetésének jogi alapjat
_ a hitelintézetekil és a pénzigyi vallalkozasokroél szold 1996. evilCirvény (Hpt.),

__* a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kedsdkni gyakorlat tilalmardl sz6l6 2008.
évi XLVII. torvény (Fttv.),

_ afogyasztovédelemirszolo 1997. évi CLV. térvény (Fgy.tv.),

_a PSZAF 14/2001.szamu ajanlasa a pénziigyi satekeigyfélszolgalati tevékenységiér
tovabba a 15/2001. szdmu ajanlasa a fogyasztoKiggngzervezetek altali tajékoztatasarol,
_*a Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyelékézold 2007. évi CXXXV. térvény (Psztv.),
_ * a befektetési vallalkozasokrdl és az é&rstlei szolgaltatokrol, valamint az Aaltaluk
végezhet tevekenységek szabalyairdl szold 2007. CXXXVIbrvény (Bszt.),

_ a tisztességtelen piaci magatartas és a verseakaas tilalmarol szold 1996.évi LVII.
térvény.

_2009. évi CXLVIIl. Torvény a pénzigyi kozvétiendszer fellgyeletének hatékonyabba
tételehez sziikséges egyes toérvénymodositasokral,

_153/2009. (VII.23.) Korm. rendelet a pénzugyikiaeban érvényesélfogyasztévédelem
hatékonysaganak néveléséhez szikséges egyes kebtiése

_349/2009. (XI1.30.) Korm. rendelet a pénzigyi \etitérendszer felligyeletének
hatékonyabba tételéhez sziikséges egyes torvényitasidsol szold 2009.

évi CXLVIII. térvénnyel dsszefudggegyes kormanyrendeletek modositaséarol

_13/2009. szamu Vezetkorlevel a Fellugyelet panaszkezelési eljarasat@f010. januar
1-jén hatalyba I&pjogszabalyvaltozasokrol.

_ Magatartasi Kédex a lakossag részére hitelt aypgnzigyi szervezetek ugyfelekkel
szembeni tisztességes magatartasarol.



3 Altalanos rendelkezések

A Szabdlyzat két nagy teriletet fog at:
- afogyasztok tadjékoztatasat, az ugyféelszolgalagkenységet, valamint
- apanaszok és kozérdekejelentések intézését.

A Szabalyzat targyi hatalykiterjed:

- a takarékszOvetkezet egészének, vagy egyes egyskgerikodéséere vonatkozé
javaslatokra, észrevételekre,

- afogyasztok teljes kartajékoztatasara,

- az egyedi panaszok bejelentésének és azok intétéseérdjara.

Terlleti hatalyakiterjed:
- akdzpontra és
- valamennyi egységre.

Személyi hatalyaa takarékszovetkezet valamennyi alkalmazottjara.

Fogyasztd a takarékszOvetkezet valamennyi Ugyfele (pl. akikkgy adott jogviszony
létrejon, akik szamara a takarékszovetkezet szalgat teljesit), beleértve azokat is, akik a
takarékszovetkezet szolgaltatdsaival, termékeivabvabpbiakban: szolgaltatasokkal)
kapcsolatos tajekoztatas, reklam vagy ajanlat dijeze

A takarékszovetkezet lgazgatdsaga évenként egialalamal tdjékoztatast kap az
ugyfélszolgalati tevékenység és a panaszigyekésédi, a tapasztalatokrol.



4  Ugyfélszolgalati tevékenység

4.1 Az Ugyfélszolgéalat ellatdsa

A takarékszovetkezet, mint pénzlgyi szolgaltatésiékenységet folytatdé gazdalkodo
szervezet lUgyfélszolgalatotikbdtet:

- afogyasztok tdjékoztatasara,

- afogyasztoi bejelentések intézésére,

- apanaszok kivizsgalasara és intézésére.

A takarékszovetkezet valamennyi az Ugyfelek szamargitva all6 helyisége
ugyfélszolgalatnak misuil.

Az ugyfélszolgalat rikddési rendje, félfogadasi ideje megegyezik az égysiikdodési
rendjével.

Az Ugyfélszolgalat rilkddtetéséért az adott egység véget felebs.

Az gyfélszolgalati tevékenység a helyi adottsagakh sajatossagokhoz igazodik.
Elsdsorban a személyes lgyfélfogadas legyen a meghataro

Az Ugyfélszolgalat megvaldsulhat:
- szébban (telefonon , illetve személyesen,
- irasban (levélben, illetve elektronikus uton).

Kbdvetelményelz ltgyfélszolgalattal szemben:

- az Ugyfélszolgalati helyiség legyen kdnnyen elérhiietve az ott nyujtott szolgaltatasok
legyenek kdnnyen igénybe veblet

- afogyasztok kérdéseire gyors, pontos, kozésthéiaszokat kell adni, és a problémaikat a
legegyszeibb, leggyorsabb eljarasban rendezni, hogy a fodgksiejét a lehét
legkisebb mértékben vegyék igénybe,

- az Ugyfélszolgélati helyiségben a fogyasztok t&ékidsat és tajékoztatasabtsegit
informécios anyagokat kell elhelyezni,

- az ugyfélszolgalati helyiségben kell/lehet biztasita létrejott jogviszonyhoz kdzvetlendl
kapcsolédo, valamint a fogyasztd jogait éfimtokumentumok hozzaférését, az ezekbe
tortérd betekintést, figyelemmel a banktitokra és masétodo feltételekre is,

- kozeértheb, egyértelnd és részletes tajékoztatast kell adni irdsbanzeaslés megkotése
elétt — az esetleges fogyasztoi panaszokkal foglallszedvekél (megnevezésik, cimik),

- az ugyfélszolgalati tevékenységet @fintaltozasokrol (cim, telefonszam, munkarend
véltozasa, stb) hirdetmény, kdzlemény utjan tajetoz kell az tgyfeleket.

A jogszabdlyra tortéhhivatkozas esetén a fogyaszto kérésére a jogyrdiledyet ismertetni
kell és ehhez kdzérthietagyarazatot kell adni.

irasbeli hirdetés soran a dokumentumok az olvashgtii biztosito médon késziljenek.
Szamszdr elérejelzések kozlése esetén jelezni kell, hogy cagkoztatd jellegek az adatok
(pl. varhaté hozam). A tajékoztatas félrevézetdatot, téves kovetkeztetésre alkalmas
elemzéseket nem tartalmazhat.



Reklam atjan tortéhtajékoztatas esetén:

- A Takarékszovetkezet nem kild a fogyasztonak kéewgiostai, vagy elektronikus Gton
reklamanyagot, ha azt a fogyaszto kifejezett réwdessel megtiltotta.

- A Takarékszovetkezet nem keresi meg telefonon yafejot, ha azt a fogyaszto kifejezett
rendelkezéssel megtiltotta.

- areklam egyértelf) kozérthed és jol attekinthét, olvashato legyen,

- tartalmazza a takarékszovetkezet pontos megnevgzgsigkseg szerint az érintett
egyseég(ek) cimét, stb.,

- a kinalt termék azonositasara alkalmas informagagty jogszabalyban &kt koteled
adatot (pl. THM).

4.2 _Szerddéskotés étti tajékoztatasi kdtelezettség

A takarékszovetkezet minden alkalmazottjat fokoza&jekoztatasi, egyuttikodesi
kotelezettség terheli a fogyasztoval szemben azé&des megkotését megeben. Ebio
eredben a fogyaszto részére részletes, alapos tajéstztall adni, amely legyen kozértbet

és ne tévessze meg a fogyasztot.

A tajékoztatas legyen teljes Kiterjedjen Ki:

- a fogyaszté részér a szerddéshez kapcsolédd minden lényeges kortilményre (pl.
esetleges kockazatokra, dijakra és koltségekregkdel megilled jogokra es
kotelezettségekre, a termékhez kapcsolodé és a asatfy védelmét szolgald
intézményekre, stb.),

- a takarékszoOvetkezet altal teljesitérréndszeres és esetenkénti tajékoztatas szabalyaira
annak maodjara eésdgontjara,

- aszer#dés egyoldali moédositadsanak eseteire (a takaréseret részét).

Biztositani kell a termékismertetés soran elmondstta megkéteridszerddésbe foglalt
feltételek kdzotti 6sszhangot.

Kulon figyelmet kell forditani a tajékoztatas soran

- az érdekeit csak korlatozottan képviselni képegdegtokra (gyermekek, ddek, stb.), és
- az e korben folyositott termékekkel kapcsolatoski@gtatas megadasara,

- az dsszetett, bonyolult és Ujdonsagokkal bird tkekiéel kapcsolatos ismertetésekre.



5 Panaszok intézése

A fogyaszto és a takarékszovetkezet kozotti jogngzkeretében sor kertlhet vitas kérdések
keletkezésére, melyek bejelentések, panaszok fabadjjelennek meg.

Panaszolyan kérelem, amely egyéni (érdek vagy jog-gdn megszintetésére iranyul.

Bejelentés olyan korulményre (hibéra, hidnyosségra) hivja de figyelmet, amelynek
megszintetése, orvoslasa a takarékszovetkezevels &apcsolatban allo k6zosség érdekeit
szolgdlja. A bejelentés egyduttal javaslatot isalarazhat.

1. A panasz bejelentésére a Takarékszovetkezet akomdafogszabalyi éirasok és az

ugyfelek igényei alapjan tobb, az tgyfél altal gathato lehéiséget is nyuit:
A Takarékszovetkezet biztositja, hogy az Ugyfélgsaat
- sz6ban
= személyesen,
= telefonon, vagy
irasban
= személyesen vagy mas altal, az atadas — atvgaéelblhatd moédon atadott irat
atjan,
= postai uton,
= telefaxon, vagy
= elektronikus levélben
kozoblhesse.

2. A Takarékszovetkezetnél

3.

4.

a.) a szoObeli panaszt valamennyi kirendeltségek, azgkvatartasi idejében,
ennek hianyaban a székhelyén &idif csttortokig 8-16 oOraig, pénteken 8-13
oraig.

b.) Telefonon kozdlt szbeli panaszt iédl csutdrtokig 8-16 oraig, pénteken 8-
13 oréig.

c.) Elektronikus eléréssel torténpanaszbejelentés esetén — lzemzavar esetén
megfeleb mas elérhéiséget biztositva — a Takarékszovetkezet folyamatosa
fogadja a bejelentéseket.

Telefonon tortéé panaszkezelés esetén a Takarékszovetkezet — zathdkrheltség
fuggvényében — biztositia az ésszevarakozasi idn bellli hivasfogadast és
ugyintézést. A Takarékszovetkezet és az lgyfél tkioefonos kommunikaciot az
ugyfélszolgalati telefonvonalon (06 22/316-171) diakszovetkezet hangfelvétellel
régziti, €s a hangfelvételt egy évig niezj. A Takarékszovetkezet az tgyfél kéréseére
biztositia a hangfelvétel visszahallgatisat, toaaéritésmentesen rendelkezésre
bocséatja a hangfelvétélrkészitett, hitelesitett jegykonyvet.

A szébbeli panasz esetén

Takaréekszovetkezetlink a panaszt azonnal megviasggalprvosolja.

Ha a panasz azonnali orvosldsa nem lehetséges, amgynyiben az ugyfél a
szemeélyesen vagy telefonon k6zolt szobeli panasel&sével nem ért egyet, tovabbi
kivizsgalas szikséges. Takarékszovetkezetiink aspanaés azzal kapcsolatos



alldspontjarél jegydkonyvet (szabdlyzat 3. szamu melléklete, panasiedje
nyomtatvanyt) vesz fel, azt a panaszossal aldiéat@nnak masolati példanyat részeére
atadja. Telefonon k6zolt panaszbejelentés esetéig gmstai uton haladéktalanul

(legké$bb 8 munkanapon belil) megkuldi a panaszosnak.
Egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rends&kzszerint kell eljarni.

. Az irasbeli panaszbejelentés torténhet:

- a takarékszovetkezet altal rendszeresitett panetai® nyomtatvanyon, ami
elérheb a kirendeltségekben, illetve a Takarékszovetkbpatapjarol Interneten
letolthe®.

- Ugyfél altal irt egyedi levélben, amennyiben az féhyazonositasara szolgald
adatai megadasra kertiltek.

Az irdsos panasz benyujtasa (megkulldése) torténhet:

- személyesen: A személyesen benyujtott irasbeli gzana takarékszovetkezet
iktatja, aldirasaval az atvételt igazolja és albnjés egy masolati példanyat az
ugyfélnek atadja. Az eredeti példany a kozpontikdnsag részére kerdl
megkuldésre.

- Postai uton, faxon: A postai Uton és faxon kerésdérkezett panaszokat az
iktatasi rendnek megfelgn iktatni kell.

- E-mailben: érkeZz panaszt azinfo@albatksz.hue-mail cimre a kodzponti
titkarsagra azonnal megkuldésre kerdl.

. A kozpontba beérkezett iktatott és nyilvantartagbtt panaszt a titkdrsag minden
esetben az tovabbitja az Igazgatdosag Elndke résaer&lnok mérlegeli a panasz
sulyat és a kivizsgalas madjat (pl.: szakmai aiglsflast kér, bels ellersrzési
célvizsgalatot rendel el stb.) kijeldli az Ggybdjam® felelbs vezeb személyt is. Az
Igazgatésag Elndkének akadalyoztatasa esetén asSBLdn rogzitett helyettesitési
rend lép életbe.

. A Takaréekszovetkezet az irasbeli panasszal kaposplaindoklassal ellatott
allaspontjat a panasz beérkezését kKovearminc naptari napon beldl 6nallo
valaszlevelként kildi meg az ugyfélnek.

irasbeli panasziiggyel kapcsolatban reagalastsatalmtézkedést csak és kizarolag az
Igazgatosag Elndke, illetve az altala kijeldlt iézehet.

A panasz elutasitasa esetén a Takarékszovetk¢Zavztmtja az tigyfelet arrdl, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — a Pénzugyv&zstek Allami feliigyeletének
vagy a békéltét testiletnek az eljarasat kezdeményezheti, tovablegadja a

Felligyelet és a békéltetestilet levelezési cimét.

. Amennyiben az lgyfél olyan adatra, vagy iratra @tap panaszbejelentését, amelyek
nem allnak a Takarékszovetkezet rendelkezéséreoksrelkil megalapozott erdemi
dontés nem hozhatd, annak kdzlésére, benyujtasbataaekszovetkezet az adat, irat
pontos megjeldlésével, megféiehatarid tizésével koteles az ugyfelet irasban
felhivni. Felhivasanak tartalmaznia kell az arrd6véigyelmeztetést is, hogy a
hianypotlas teljesitése nélkil a panasz nem bialha



Nem kérheat olyan adat, vagy dokumentum, amely a vonatko#dr&dok szerint a
Takarékszovetkezet nyilvantartasaban rendelkexédlrenogy alljon.

9. Amennyiben jogszabaly, illetve a jelen szabalyzaflakarékszovetkezet eljarasi
cselekményének megtételére hatétriélllapit meg, ott a hatabdkezd idépontjanak
mindig a Takarékszovetkezet tudomasszerzésepbmdgat kell tekinteni.

10.Amennyiben a panaszigy a Takarékszovetké@zetvarhaté gondos és szaksker
Ugyintézés ellenére a torvény altabidl hataridd alatt — az gy bonyolultsaga,
informaciok hianya, vagy az ugyfél magatartdsa tmiatnem zarhato le, dir a
panaszost az ok megjeldlésével irasban tajékoxelini

A panaszok intézés#ir és mas férumokhoz torté@nbejelentésil szOlo tajékoztatot
(1.szamu melléklet) az ugyféltérben jol lathato ybeal ki kell fliggeszteni és a
Takarékszovetkezet honlapjan el kell helyezni.

Ugyfél panaszbejelentéssel az alabbi elédéggeken fordulhat a Takarékszovetkezethez:

- ALBA Takarékszovetkezet Kozpont 8000 Székesfehéru@ncsics M. u. 2.,
valamint a Takarékszovetkezet kirendeltségein

- Telefonon tortént bejelentés esetén a kozponti 1B21¥1 lgyfélszolgalati
telefonszamon héth 8.00 és 20.00 6ra kozott, tdbbi munkanapon aéekségek
nyitvatartasi ideje alatt a kirendeltségi telefambkon.

- E-mailbeninfo@albatksz.hwe-mail cimen.

- Faxon: 22/512-479-es telefonszamon.




1. szamu melléklet
T4jékoztatd (hirdetmény)
a panaszok intézésdil és mas forumokhoz torté bejelentésil

Tisztelt Ugyfellink!

A takarékszoOvetkezetre vagy egységére vonatkozasgah széban vagy irasban teheti meg.
Szilkség esetén a szdbeli bejelentést irasba fdglal]
A panaszbejelentés eredeti példanyat a Kozponttiatjjk el a reklamacié kivizsgalasa
erdekeében.
Panaszbejelentéssel az alabbi eléderieken fordulhat Takarékszovetkezetliinkhoz:
- ALBA Takarékszovetkezet Kozpont 8000 Székesfehéru@ncsics M. u. 2.,
valamint a Takarékszovetkezet kirendeltségein
- Telefonon tortént bejelentés esetén a kozponti 1B21¥1 lgyfélszolgalati
telefonszamon héth 8.00 és 20.00 6ra kozott, tdbbi munkanapon aéekségek
nyitvatartasi ideje alatt a kirendeltségi telefamnkon.
- E-mailbeninfo@albatksz.hwe-mail cimen.
- Faxon: 22/512-479-es telefonszamon.

A Kkivizsgalas és az elintézés maodjardl ledlkds 15 napon bellul irdsban tajékoztatjuk. A
Takarékszovetkezet a panasszal kapcsolatos, irstaklallatott allaspontjat 30 napon belll
megkuldi Onnek.

Amennyiben a vizsgélat eredménye az On szamara elfagadhatd, Ugy Fejér megyei
Kereskedelmi és Iparkamara mellettikidé Békélte Testllethez fordulhat irasbeli
kérelmével a peren kivili egyezség érdekeében.

A kérelmet a BékéltétTestulet elnokehez irasban kell benyujtani, meédymaetalmaznia kell:
- apanaszos nevét, lakcimét, vagy tartbzkodasi helyé

- a panasszal érintett gazdalkodo szervezet needings,

- apanasz rovid leirdséat, az azt aldtdmaszto téhgekazonyitékokat,

- panaszos nyilatkozatat a panaszigy rendezéséndisagsésl,

- atanacs dontésére iranyuld inditvanyt.

A Békéltet Testiilet cime: 8000. Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6.
Tel: 22/510e31
Tovabbi Békéltet Testilet cime: 1106. Budapest, Szent LaszI6 tér 16
Tel: 06/1-431-8962

! Mindenki teriileti hivatkozasa alapjan (Vidék — Bngest)
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A Rendelkezésre allé forumok elérhdisegei:

PENZUGY| SZERVEZETEK ALLAMI FELUGYELETE (PSZAF):
1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)
Személyesen nyitvatartasi idiben (hétfi: 8-18, keddtortok: 8-16.30, szerda: 8-
17, péntek: 8-12).

Postacim: H-1534 Budapest BKKP Postafidk: 777.

Tel: 06 40 203 776, Fax: 06 1/489-9102
Panasirlap:www.pszaf.hu/fogyasztoknak/panaszokrol/urlap hangarosan ugyfélkapun
keresztil)

ORSZAGOS BETETBIZTOSITASI ALAP (OBA)

1027 Budapest, Csalogany u. 9-11.

Postacim: 1535 Budapest 114. Pf.: 793.

Tel: 06 1/214-0661, Fax: 06 1/214-0665

BEFEKTET OVEDELMI ALAP (BEVA)

1092 Budapest, Koztelek u. 6. (City Gate irodahaz)

Postacim: u.a.

Tel: 06 1/216-7130, Fax:06 1/216-7132
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NEMZETI FOGYASZTOVEDELMI HATOSAG (NFH)

1088 Budapest, Jozsef krt. 6.

Teruleti felugyebségek elérhetisége :
www.nfh.hu/portal/informaciok/elerheto/teruleti_tigly

Tel: 06 1/459-4800, Fax: 06 1/210-4677, Z6ld sz&é80/201-205
ORSZAGOS FOGYASZTOVEDELMI EGYESULET (OFE)
1012 Budapest, Logodi u. 22-24.

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

GAZDASAGI VERSENYHIVATAL (GVH)

1054 Budapest, Alkotméany u. 5.

Postacim: 1245 Budapest 5. Pf: 1036.

Tel: 06 1/472-8851, Fax: 06 1/472-8905

AZ ILLETEKES POLGARMESTERI HIVATAL JEGYZ OE

Alba Takarékszovetkezet
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Panaszok, bejelentések nyilvantarté flizete (egysésh)

Sorszam,

Panaszos (bejeldf)tneve, lakcime,

A panasz (bejelentés) targya és leirasa
Benyujtasanak igpontja,

Az érintett egység (személy) neve,
Kdzpontba kildés datuma,

Elintézés modja és

Datuma,

Megjegyzes.

Panaszok, bejelentések nyilvantarto flizete (k6zpobén)

Sorszam,

Panaszos (bejelgf)tneve, lakcime,

A panasz (bejelentés) targya és
Benyujtasanak igpontja,

Az érintett egység (személy) neve,
Kdzpontba kiuldés datuma,
Kbdzpontba érkezés datuma,
Végrehajtasért felés személy,
Kivizsgalas kezdete és

Befejezése,

Elintézés maodja és intézkedés leirdsa
Datuma,

A panaszosnak adott valasz datuma,
Iktatoszama,

Intézkedésre tovabbitva (hova) és
Datuma

Megjegyzes.

2. szamu melléklet
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3. szamu melléklet
ALBA Takarékszovetkezet
........................... egysége Ikt. szam: ...../[........

Pénzigyi szolgaltatasi tevekenységgel kapcsolatbtatt panasz (bejelentés)

Panaszos (bejelg)tneve: ...,
LaKCime: ..o
Tel.szama: ......ccoviii i
A panasz (bejelentés) datuma: ............. BV it ha.. nap

A panasz (bejelentés) leirasa:

A panasz (bejelentés) atvetelenesgdntja: ......... €V, ... ho, ...... nap
Atvevo Ugyinted alairdsa:

A panasz (bejelentés) kapcsan érintett lgythészrevétele:
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