A KOT Takarékszovetkezetek Kolcsonos Biztosito Egyesiiletének
panaszkezelési szabalyzata

A KOT Takarékszovetkezetek Kolcsonds Biztositd Egyesiilete (KOT) iigyfélszolgalati és
panasz-iigyintézési eljarasaban a tobbszor modositott 2003. évi LX. tv (tovabbiakban:Bit), a
2008. évi XLVIIL tv (tovabbiakban Fttv) valamint a tobbszér modositott 1997. évi CLV.
torvény (tovabbiakban: a fogyasztovédelmi tv.) eldirasainak és a Pénziigyi Szervezetek
Allami Feligyelete (PSZAF) altal kiadott 13/2009. szamu vezetdi korlevélnek megfeleléen a
kovetkezo szabalyok betartasa kotelezo:

1. Az iigyfélszolgalat személyi és targyi feltételei:

1.1. A KOT biztositja, hogy az iigyfél a KOT magatartdsira, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozd panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen
vagy mas altal atadott irat utjdn, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) az alabbiak
szerint kozolhesse.

1.2. A KOT székhelyén (1082 Budapest, Ulléi ut 50. III. 29.) lehetévé teszi, hogy a
maganszemély tagok illetve a biztositdsi szerzédésekben szerepld mas személyek, valamint
meghatalmazéssal ellatott képviseloik (tigyfelek) hétfotol csiitortokig 8 6ratol 16, pénteken 8
oratol 14 6raig, a személyesen, illetve (06-1- 333-8277) telefonon az elébbi idépontokon beliil
tovabba csiitortokon 20 oraig, 333-8277 telefonszamon, faxon és postai uton az ligyiiket
illetve panaszaikat bejelenthessék, intézhessék. A takarékszovetkezeti tagok altal igényelt
iigyintézésre az intranet haldzat is rendelkezésre all (kot@kot.tksz.hu).

1.3. A fogyasztok részére a panasz lehetdsége elektronikus eléréssel is biztositott (kot93@t-
online.hu. cimen) — lizemzavar esetén, a fenti telefonszamon — folyamatosan.

2. Panaszeljaras

2.1. Telefonon térténd panaszkezelés esetén a KOT biztositja az ésszerli varakozasi idén
beliili hivasfogadast és tigyintézést.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a KOT és az iigyfél kozotti telefonos kommunikaciot
a KOT hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt egy évig megdrzi. Errdl az iigyfelet a
telefonos tligyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az tgyfél kérésére biztositani kell a
hangfelvétel visszahallgatisat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

2.2. A KOT a szobeli panaszt — a 2.3. pontban meghatarozott eltéréssel — azonnal
megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha az tiigyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a
KOT a panaszrdl és az azzal kapcsolatos 4llaspontjardl jegyzékdnyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélnek atadja, telefonon
kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek — a 2.4. és 2.5. pontban foglaltakkal egyidejiileg —
megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkoz6 rendelkezések szerint jar el.



2.3. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a KOT a panaszrol jegyzokonyvet
vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
tigyfélnek atadja, telefonon k6zolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek — a 2.4.és 2.5. pontban
foglaltakkal egyidejiileg — megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo
rendelkezések szerint jar el.

2.4. A KOT az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovetd harminc napon beliil megkiildi az ligyfélnek.

2.5. A panasz elutasitisa esetén KOT valaszaban tajékoztatja az iigyfelet arrol, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — hova fordulhat jogorvoslatért:

Jogorvoslati lehetdség:

o A fogyasztdé a szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos
jogvita esetén birdésaghoz fordulhat, vagy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasat
kezdeményezheti. Levélcim: H-1534 Budapest BKKP Pf.: 777.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet feladata, szervezete és miikodése targyaban hozott
jogszabalyokat a CLVIIL. Psztv. V. fejezet 78-85§ tartalmazza. BOvebben a
www.pszaf.hu/pbt Honlapon kaphat tajékoztatast.

. A szolgaltatd magatartasara, tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkozé
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Pénziigyi Szervezetek Allami
Feliigyeleténél fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet. Cimiik: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 39.

Jogorvoslati lehetdségre a szolgaltatonal kozvetleniil kezdeményezett panaszkezelési
eljaras eredménytelen lezarasat kovetden van lehetdség.

2.6. A KOT a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg, és azt a Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyeletének kérésére bemutatja.

3. Ugykezelés

3.1. A KOT az iigyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

3.2. A 3.1. pont szerinti nyilvantartas tartalmazza

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét €s a végrehajtasért felelds személy
megnevezesét, tovabba

e) a panasz megvalaszolasanak idopontjat.


http://www.pszaf.hu/pbt

3.3. A KOT a panaszkezelési szabalyzatat az iigyfelek szamara nyitva 4allo helyiségében,
ennek hidnyaban a székhelyén kifliggeszti és a honlapjan kdzzéteszi.

Jelen szabalyzat 2010. januar 1. napjan 1€p hatalyba, ezzel egyidejlileg hatalyat veszti a Kot
2003. januar 1-én hatalyba 1épett Ugyfélszolgalati és panasz-iigyintézési szabalyzata. Jelen
szabalyzatot az IntézObizottsdg elndke a legkozelebbi kiildottgyllés elé terjeszt utodlagos
jovahagyds érdekében.

Jelen szabalyzat 2.5. pontja 2011. julius 1. napjatol a médositott tartalommal hatalyos.

Budapest, 2009. december 31.

Fenti szabalyzatot az Intéz6 Bizottsag az 1/2010. (02.09) szamu hatarozataval fogadta el.



