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22/2014. szamu kozvetlen hatélyu szabalyzat

Panaszkezelési Szabélyzat

K 7. szadmu melléklet

Elszamolassal kapcsolatos panaszok kezelésének kild  nleges szabalyai

Hatalyos: 2015. majus 18.
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|. Bevezetés

1.1. A melléklet célja

A jelen melléklet célja, hogy a Takarékbank Zrt.-nél és a Takarékbank Zrt.-vel 6sszevont
alapu fellgyelet ala tartoz6 vallalkozasnal (a tovabbiakban egydutt: Csoporttag), egységes
szabalyrendszert alkosson az elszamolas targyaban benyujtott panaszok kezelésével
kapcsolatos eljarasra vonatkozoan.

1.2. A melléklet hatalya

1.2.1. A melléklet alanyi hatalya

Jelen melléklet alanyi hatalya kiterjed a Csoporttag valamennyi szervezeti egységeére,
illetve azok alkalmazottaira (munkaviszonyban, és munkaviszony jellegii egyéb
jogviszonyban &llé személyek egyuttesen).

A Csoporttag az elszamolassal kapcsolatos panaszokat kezel§ valamennyi munkatarsa
koteles a jelen szabalyzat elszamolasra vonatkozo ugyfélbejelentések kezelésével
kapcsolatos szabalyait megismerni és betartani.

1.2.2. A melléklet targyi hatalya

A melléklet targyi hatalya kiterjed az irasban tett elszamolassal kapcsolatos panasz
kezelésére, feldolgozaséara és megvalaszolasara.

II. Altalanos rendelkezések

Az elszamolassal kapcsolatos panasz el6terjesztésére és annak elintézésére - a jelen
mellékletben foglalt eltérésekkel — a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrol szol6
2013. évi CCXXXVIIL. torvény (Hpt.), a pénzigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozo
szabalyokrdl szol6 28/2014. (VII. 23.) szamu MNB rendelet, valamint a 22/2014. szamu
kozvetlen hatéalyl szabalyzat (Panaszkezelési Szabalyzat) vonatkozo rendelkezéseit kell
alkalmazni.

Az elszamolassal kapcsolatban benyujtott panaszok specialis szabalyairél a Karianak a
pénzugyi intézmények fogyasztbéi kdlcsonszerz6déseire vonatkozé jogegységqi
hatarozataval kapcsolatos egyes kérdések rendezésérél szolo 2014. évi XXXVIIL.
torvényben rogzitett elszamolas szabalyairdl és egyes egyéb rendelkezésekrél szold
2014. évi XL. térvény (a tovabbiakban: Elszamolasi torvény) rendelkezik.
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[ll. Specialis rendelkezések
3.1. A panasz benyujtasanak maédja:
A panaszt kizarolag irasban lehet el6terjeszteni.

A Csoporttag az elszamolassal kapcsolatban szoban (személyesen, vagy telefonon)
el6terjesztett panaszrol minden esetben koteles jegyz ~ 6konyvet felvenni

Az Ugyfél a panaszt bejelentheti a Felligyelet (MNB) altal készitett, a jelen Szabalyzat KM
3. szdmu mellékletében megtalalhaté panaszbejelenté formanyomtatvanyon is, amely:

amennyiben a Csoporttag rendelkezik honlappal, a hivatalos honlapjardl
letblthetd, illetve

letoltheté az MNB honlapjarol
(http://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-3), valamint

a Csoporttag ugyfélszolgalatan is elérhet6 az tgyfelek szamara.

3.2. Nyilvantartas vezetése:

A Csoporttag koételes az elszamolassal kapcsolatban el6terjesztett panaszokrél az egyeb
témaban elGterjesztett panaszoktdl elkilonitett nyilvantartast vezetni, amely
visszakereshet§ modon tartalmazza az Ugyfelek altal az elszamolassal kapcsolatban
el6terjesztett panaszokra, valamint az azokra adott valaszokra vonatkoz6 informaciokat.

3.3. A panasz megvélaszolasanak hatarideje:
A Csoporttag az ugyfél altal eléterjesztett panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
valaszlevelét a panasz kozlését kovetd 60 (azaz hatvan) naptari napon belil megkuldi

az ugyfél részére.

Amennyiben a valaszadasi hataridd hétvégére, vagy munkasziineti napra esik, a
valaszlevel megkuldésének hatarideje a munkaszineti napot megel6z6 munkanap.

A 60 napos panaszkezelési hatarid6é kizarélag az elszamolassal kdzvetlenul 6sszefliggd
esetekre és beadvanyokra vonatkozik, minden egyéb és elszamolast érintd, de altalanos
formai panaszra az altalanos 30 napos panaszkezelési hataridé vonatkozik.

IV. Panaszbejelentés hatarideje

4.1. Az ugyfél részére megkildétt elszamolas ellen benyujtott panasz
eléterjesztésének hataridejére vonatkozé rendelkezések

Ha az udgyfél a Csoporttag altal megkulldott elszamolast vitatia az elszamolas
kézbesitését 6l szamitott 30 napon belll panasszal élhet  a Csoporttag felé.
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a.) Ha az Ugyfél a panasz benyujtdsaban akadalyozva volt, a panaszt az akadaly
megsz (inésétél szamitott 30 napon belil , de legkésé6bb a panasz
benyujtasara nyitva allo hataridét koveté 90 napig terjesztheti eld.

Amennyiben az ugyfél a panasz benyujtasara nyitva allé hataridét elmulasztja, igazolasi
kérelmet terjeszthet el6. Az igazolasi kérelemben meg kell jelélni a mulasztids okait és
valoszinUsiteni kell azok fennallasat.

b.) Ha az elszamolas a fogyasztdi kolcsonszerzédésben, illetve az ugyfél altal
bejelentett lakohelyrdl:
,Cim nem azonosithato”,
» ,Ccimzett ismeretlen”,
* ,nem kereste”, ,atvételt megtagadta”,
o elkoltozott”,
» kézbesités akadalyozott” vagy
» bejelentve: meghalt”

jelzéssel érkezik vissza, a panasz az elszamolasrdl vald tudomasszerzést ol
szamitott 30 napon belll , ha az Ggyfél a panasz benyujtasdban akadalyozva van,
az akadaly megsz (inésétol szamitott 30 napon belll , de legkésébb 2015.
december 31. napjaig terjeszthet6 eld.

A tudomasszerzés idépontja:

* ha a levél ,nem Kkereste” jelzéssel érkezik vissza: a kézbesités
megkisérlését kovet 6 10. munkanap,

« ha ,atvételt megtagadta” jelzéssel érkezik vissza: a kézbesités
megkisérlésének napja,

* ha ,cim nem azonosithatd”, ,cimzett ismeretlen”, ,elk6ltozott”, kézbesités
akadalyozott” vagy ,bejelentve: meghalt” jelzéssel érkezik vissza: az
Elszamolasi térvény 16. § (3) bekezdése ! szerinti honlapon tértén &
kozzétételt kdvet 6 harmincadik nap.

c.) Ha a honlapon torténd kozzétételre 2015. december 31. napjat kovetd
idépontban kerll sor, a panasz legkés 6bb a honlapon tortén 6 kozzétételt
kovet 6 60 napon belll terjeszthet 6 elé.

Ha az ugyfél az elszamolassal kapcsolatban — a fenti hataridékon belll - panaszt nem
terjeszt el6, ugy kell tekintetni, hogy az elszamolasban foglaltakat az tigyfél elfogadja. Ezt
kovet 6en az elszamolas nem vitathaté, amelyr 6l a Csoporttag az elszamolas
targyaban kikuldott levelében tajékoztatja az tgyfe  let és felhivja a figyelmét, hogy
amennyiben az ugyfél a panasztételre rendelkezésére  all6 hatérid éket elmulasztja a
Csoporttag az elszamolast elfogadottnak tekinti.

1 Ha a pénziigyi intézmény valamennyi érintett fogi@aszaméara megkiildte az elszamolast, ennek téSyémfon belil az internetes honlapjan kozzéteszizéggyiddjleg valamennyi bankfiékjaban kifliggeszti. Ha a pifgyz
intézménynek a 13. § alapjan eftédépontokban kell elszdmolnia a fogyasztéval, a kdeéta 13. §-ban meghatarozotbpdntok szerinti csoportositasban kell megtennié kézetien, hogy az egyes csoportokban valamennyi
elszamolas megtortént vagy nem kell elszamolni6aztétel részletes tartalmi és formai kovetelméraze MNB rendeletben allapitja meg. Akkor is bedilpénziigyi intézmény kozzétételi kitelezettségea fiogyasztd helyébe ép

orokos személye bizonytalan, ezért szamara aznetdad megkuldésére nem kertilt sor, de a tobbiedtifugyaszté szamara megkuldésre kertilt az eldzdmo
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4.2. A panasztételi hatarid 6k, amennyiben az ugyfél részére nem késziilt
elszamolas

a) Ha nem tortént elszdmolas, de az Ugyfél allaspontja szerint a Csoporttagnak

vele szemben elszamolasi kotelezettsége all fenn, panasszal élhet a tarsasag
felé.
A panaszt legkésdbb a honlapon tortén 6 kdzzétételt kbvet 6 60 napon beldl,
ha az Ugyfél a panasz benyljtdsaban akadalyozva van, az akadaly
megsz linését 6l szamitott 30 napon belll, de legkés 6bb 2015. december
31. napjaig terjesztheti elé.

b) Ha a honlapon torténd kozzétételre 2015. december 31. napjat kovetd
idépontban kertl sor, az Ugyfél a panaszt legkésébb a honlapon torténé
kozzétételt kovetd 60 napon belil terjesztheti eld.

4.3. A panasztételi hatarid 6, amennyiben a Csoporttag nem koételes elszamolé
levelet killdeni az tgyfél részére

Abban az esetben, ha az elszamolasi kotelezettség teljesitésére nyitva allo hataridé
lejartaig a szerz6désbdl eredd kovetelés teljesitésére iranyuld kotelezettség
fennmaradasa nélkil sziint meg a forint alapu fogyasztoi kblcsonszerzédes, és a
Csoporttag egyoldalian nem emelt kamatot, dijat és koltséget, a Csoporttag oly
modon is teljesitheti elszamolasi kotelezettségét, hogy a honlapon kozzétett
kozleményben t4jékoztatdst ad arrdl, hogy a kozleményben megjel6lt pénzigyi
szolgaltatas-tipusok esetében elszamolas megkildésére nem kerul sor

A panasz legkés6bb a honlapon torténé kozzétételt kovetd 60 napon belll,
akadalyoztatas esetén az akadaly megsziinésétél szamitott 30 napon belil, de
legkésébb 2015. december 31. napjaig terjeszthetd elé.

V. Elszamolas mésolatara jogosult személyre 2 vonatkozé szabalyok

« Ha a masolatra jogosult személy jogosult az elszamolas vitatdsara®, a masolat
megkuldése iranti igény bejelentése a masolatra jogosult tekintetében nem
modositja a panasz benyujtasanak a 4.1. a) pontban meghatarozott hataridejét. Ha
a masolatra jogosult az elszamolast vitatja, a Csoporttag, a Pénzlugyi Békélteté
Testllet és a birdosag el6tti eljards sordn a masolatra jogosult esetében a
fogyasztora vonatkozé szabalyokat kell alkalmazni.

« A masolatra jogosult személy a masolat iranti kérelmét legkésébb a honlapon
torténd kozzétételt* kovetd 30 napon belill terjesztheti elé.

2Elszamolasi tv. 16.8 (4) bekezdése kimondja, hagy Ipénzigyi intézmény barmely adds, kezes vagglkélelezett részére az elszamolast nem
koteles kozvetlenul megkildeni, az ados, a kezey eazalogkotelezett kérheti, hogy részére az elelds masolatat a pénzigyi intézmény
tajékoztatasul kildje meg.

3 Az elszamolés vitatasara jogosult az adéstarsyésbel mellett az olyan kezes, aki a nem teljesdids helyett helyt allt.
4 Elszamolasi tv. 16. § (3) bekezdése értelmébem, pénziigyi intézmény valamennyi érintett fogyaszi@mara megkiildte az elszamolast, ennek
tényét 15 napon belill az internetes honlapjan kégzéés azt egyidépg valamennyi bankfidkjaban kifliggeszti.
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* Ha az elszamoléas vitatasara jogosult olyan elszamolds miatt nyujt be panaszt a
Csoporttaghoz, amely miatt a Csoporttag panaszeljarasa mar folyamatban van,
akkor a Csoporttagnak a panaszokat egyutt kell elintéznie. A panasz elintézésére
nyitva allé hatarid6t a késébb érkezett panasz beérkezésétél kell szamitani.

 Ha az elszamolas vitatdsara jogosult olyan elszamolas miatt nyujt be panaszt a
Csoporttaghoz, amely miatt a Pénziigyi Békélteté Testllet vagy a birdsag eljarasa
mar folyamatban van, a Csoporttagnak errél legkésébb 8 napon belil tdjékoztatnia
kell a Pénzlgyi Békéltetd Testilletet vagy a birdésagot.

» A Csoporttagnak arrdl is tajékoztatnia kell a Pénzigyi Békéltetd Testlletet vagy a
birésagot, ha
0 a panasz alapjan 0 elszamolast készitett vagy
0 a panaszt elutasitotta.

* A panasz elutasitdsa esetén a Csoporttagnak arrdl is tajékoztatnia kell a Pénzligyi
Békéltetd Testuletet, hogy allaspontjanak kézbesitése mikor toértént meg.

* Az elszamolas nem vitathaté olyan okbdl, amelyet a Pénzligyi Békéltetd Testllet
vagy a birdsag mar jogerésen elbiralt.

 Ha az elszamolas vitatasara jogosult ugyanazon okbol nyujt be panaszt, amely
okbdl mér mas az adott elszamolast vitatta, a Csoporttagnak allaspontja kozlésekor
elegendd korabbi allaspontjardl, ha pedig a panaszt orvosolta, akkor - az Uj
elszamolas masolatanak egyideji megkuldésével - errél az elszamolas vitatasara
jogosult részére tdjekoztatast adnia. Ha az elszamolast olyan okbol vitatjak,
amelyet a birésag mar jogerbésen elbiralt, a pénzigyi intézménynek errél is
tajékoztatast kell adnia.

VI. Jogorvoslati lehet 6ségek a panaszkezelési eljarasban
6.1. A panasz targya kizarolag az elszamolas:

Amennyiben az ugyfél altal el6terjesztett panaszt a Csoporttag elutasitja, az ugyfél
szamara megkuldott, jelen melléklet 1. szamu flggeléke szerinti minta alapjan,
valaszlevélben tajékoztatast ad az alabbi jogorvoslati lehetéségrél. A Csoporttag az
elszamolassal 6sszefliggésben benyujtott panasz részbeni vagy teljes elutasitasa esetén
a fogyasztonak kuldott elutasité valaszahoz a jogorvoslatra vonatkozoan a fogyasztoi
kolcsonszerz6dések érvénytelen szerzédéses kikotéseire tekintettel szikséges
elszamolashoz, valamint a fogyasztéi kélcsonszerzédések modosulasahoz kapcsolddo
fogyasztovédelmi rendelkezésekrdl sz6lo 58/2014. (XII. 17.) MNB rendelet (Rendelet) 8.
melléklete szerinti thjékoztatast csatolja.

* Pénzugyi Békéltet 6 Testilet (levelezési cime: H-1539 Budapest BKKP Pf. 670,
telefon: 06-1-4899-700, e-mail cim: pbt@mnb.hu)
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A Pénzigyi Beékéltetd Testlulet fenti levelezési cime kizardlag az elszamolassal és
szerz6désmodosulassal kapcsolatos panaszok esetében érvényes.

Az ugyfél kizarolag a Pénzugyi Békéltetd Testilet eljarasat kezdeményezheti az elutasitd
valasz kézhezvételét kovetd 30 napon belll, amennyiben a panaszban foglaltakat
tovabbra is fenntartja .

Ha az ugyfél a kérelem benyujtasaban akadalyozva volt, akkor az akadaly megsziinésétdl
szamitott 30 napon belul, de legkésébb a kézbesitéstél szamitott 6 hdénapon belll
kezdeményezheti az eljarast.

6.2. A panasz az elszdmolason tul egyéb kérdésre is  iranyul

Amennyiben az ugyfél panaszbeadvanyaban az elszamolassal kapcsolatos kifogasan tal
egyéb panaszt is megfogalmaz, a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatni kell, a
jogorvoslati lehetdségek feltiintetésére vonatkozé altalanos szabalyok szerint, az Ugyfelet
arrél, hogy a panasza a Csoporttag allaspontja szerint

» fogyasztovedelmi rendelkezések megsértésére iranyul  t, ennélfogva a
Fellugyelet hataskorébe tartozik;
e vagy a szerzodéses jogviszonyt érint 6, azaz a szerzoédés Ilétrejottével,

ervéenyességevel, joghatasaival es megsz (inéseével, tovabba
szerz 6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jog  vita rendezésére
iranyult ,

» ennél fogva az ugyfél dontése alapjan vagy a Pénzigyi Békélteté Testllet, vagy a
birésag hataskorébe tartozik. (Kizarélag a birésag jarhat el a Kozponti
Hitelinformaciés Rendszerbe kerllés jogalapjaval, a biztatasi karral és a
felel6sségbiztositassal dsszefliggd kartéritési igényekkel kapcsolatos polgari jogi
kérdésekben.)
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1. sz. flggelék

Jelen flggelék az elszamolassal kapcsolatos panasz elutasitasa esetén
feltintetend 6 jogorvoslati lehet 6ségek megjelolésére vonatkozé szdvegjavaslatot
tartalmazza, amelyet a sarga hattérrel jelolt médos  itasokkal javasolt alkalmazni az
ugyfélnek megkuldend 6 panaszra adott valaszban.

Tisztelt XY !

A [Szbvetkezeti Hitelintézet neve] -nél (Szovetkezeti Hitelintézet székhelye) 2015. hénap
nap napjan tett panaszara hivatkozva, az aldbbiakrol tajékoztatjuk.

Panaszaban On kifogasolja, hogy ugyfél panaszanak révid leirasa

Szovetkezeti Hitelintézet érdemi valasza, minden az ugyfél panaszbeadvanyaban
eléterjesztett kifogasra kiterjedéen.

Tajékoztatjuk tovabba, hogy amennyiben a leveliinkben foglaltakkal nem ért egyet, az
elszamolassal kapcsolatos panaszanak elutasitasa miatt a kézhezvételtdél szamitott 30
napon belll jogorvoslatért kizarélag a Pénziugyi Békéltetd Testllethez fordulhat.

Felhivjuk figyelmét, hogy akadalyoztatasa esetén, az akadaly megsziinésétdl szamitott 30
napon belll, de legkés6bb a kézbesitéstél szamitott 6 honapon belll kezdeményezheti a
Pénzigyi Békéltetd Testllet eljarasat.

A Pénzugyi Békéltetd Testllet eljarasat az alabbi elérhetéségek valamelyikén
kezdeményezheti:

Pénzlgyi Békéltet 6 Testilet
levelezési cim: H-1539 Budapest, BKKP Pf. 670.
telefon: 06-1-4899-700
e-mail cim: pbt@mnb.hu

A Pénzigyi Békéltetd Testllet eljaras kezdeményezésére rendszeresitett
formanyomtatvanyokat az alabbi elérhetéségeken talalja meg:

+ elektronikusan:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

* a Magyar Nemzeti Bank Uigyfélszolgalatan személyesen is atvehet 6:
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
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On az alabbi elérhet6ségeken kérheti, hogy a Pénziigyi Békélteté Testilet el6tt
megindithatd eljaras alapjaul szolgalé kérelmi nyomtatvanyt a Szovetkezeti Hitelintézet
haladéktalanul, elektronikusan, vagy postai Gton, dijmentesen kiildje meg az On részére:
» telefonszam: olyan telefonszam feltintetése, amelyen az ugyfél kérheti a
nyomtatvanyok megkildését
e e-mail cim: olyan e-mail cim feltintetése, amelyen az ugyfél kérheti a
nyomtatvanyok megkuldését
e postai cim: olyan postai cim feltintetése, amelyen az ugyfél kérheti a
nyomtatvanyok megkuildését

Kelt:

Udvozlettel:



