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«, Pannon

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Tisztelt Ugyfeliink!

A Pannon Takarék Bank Zrt. (a tovabbiakban: Bankhkatarsai mindent megtesznek annak érdekében, Gogg
lehet) leghatékonyabban szolgaljuk ki, azonbadnként ebfordulhatnak olyan esetek, amikor On és a Bank #6z6
véleményeltérés jelentkezik. Célunk, hogy ezekeeseteket gyorsan és mindkét fél szdmara megngugtétion
rendezzik. Ennek érdekében Kkérjuk, hogy figyelmesbrassa el jelen tajékoztatonkat, mely az esetlege
bejelentésekkel, észrevételekkel és panaszos Uggeklésével, valamint ezek eljarasi modjaval kaptss
tudnivalokat tartalmazza.

Az Ugyfélbejelentésekkel kapcsolatos alapfogalmak

- Ugyfél: minden olyan természetes személy, egyéni vallalkjomi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez
gazdaségi tarsasag vagy mas szervezet, aki/anBaylaeljarasat annak valamely konkrét szolgaltatiséagy
egyéb, a szolgaltatassal Osszetiiggvékenységével (példaul hirdetés) kapcsolatbfog&solja, illetve annak
javitasara vonatkoz6 javaslatot tesz. Ennek értadméigyfélnek mibsul az, akinek - valamely jogviszony
keretében - a Bank szolgéltatast teljesit, valarainis, aki a Bank szolgaltatdsaival kapcsolatgkdatatas,
hirdetés, reklam vagy ajanlat cimzettje. Az Ggfd€jalmaba - a tovabbiakban - annak képvigeis beletartozik.

- Panasz:a Bank szervezeti egysége vagy munkatarsa egyayi &ltalanos eljardsa, vagy magatartasa ellen
irAnyulo, széban vagy irasban megtett bejelentés.

- Bejelentés:szdban vagy irasban tett felhivas, amely a Batikbdésével kapcsolatos barmilyen jogellenes vagy a
j6 erkdlcsbe Utkdz hianyossagra vagy hibara utal.

- Javaslat:széban vagy irasban megtett kezdeményezés, amatkarnikodésének javitdsat célozza.

- Ugyfélbejelentés:széban vagy irasban tett panasz, bejelentés wagglpt 6sszefoglalé elnevezése.

- Ugyfélszolgalat: az tigyfélbejelentések atvételére hivatott szervesmptségek. Az altalanos ligyfélszolgalatot a
Bank kirendeltségei latjdk el, azonban az lUgyfdiédjezett kérésére a Bank valamennyi munkatarsealds az
ugyfélszolgélatokhoz beosztott munkatarsakon kisidz Ugyfelek Ugyfélbejelentéseit fogadni, majokat az
illetékes ugyfélszolgalathoz tovabbitani.

Az ugyfélbejelentések modja

A Bank a bejelentéseket elfogadja szoban (szeneiyeagy telefonon), illetve irdsban (postai Utaiefaxon,
elektronikus levelgrendszeren és interneten).

Amennyiben személyesen vagy telefonon kereszti@irkhejelentést tenni, Ugy kérje a kirendeltségi katarsaink
segitségeét, akik értesitik, illetve személyes jélemsetén helyszinre hivjak a targyban illetélgpgniét.

A Bank a szoébeli panaszt azonnal megvizsgalja, zé&ksgg szerint orvosolja. Amennyiben a panasz adbnn
kivizsgalasa nem lehetséges, vagy On a panaszékéxel nem ért egyet, gy a mellékelt formanyorataty
kitoltésével a Bank a panaszardl jegfganyvet vesz fel.

A formanyomtatvanyt akar On, akar az ugyfélbejasntitved banki munkatars kitoltheti. A kitoltést kovein On
kap egy a Bank altal alairt és datummal ellatotsatei példanyt a nyomtatvanybol, melynek atvét@éizolnia
szukséges. Kérjuk, hogy sziveskedjen mellékeliigyzélbejelentéséhez kapcsol6dé dokumentumokat.

A bejelentés csatornai:
Személyesen:

Kirendeltségeinken
(Nyitva tartasi idben valamennyi kirendeltségiinkon fogadjuk a szesetybejelentett panaszokat.)



Telefon:

06-34/587-351
(A telefont a Tatai Titkarsag kezeli; munkélen kapcsolja az illetékest, munkéidkivil hangrogzitvel rogziti az
Ugyfél panaszat és a kovetkeaunkanapon tovabbitja az illetékes kirendeltséghez

06-34/540-760

06-34/586-340
(A Komaromi, illetve a Tatai kézpont titkdrsagi rkatérsa kapcsolja az érintett kirendeltség Ugytdtsdatért
felelds munkatarséat, vagy felveszi a panaszos elésbgét és igéretet tesz az illetékes altali vissashfa vagy
megadja a panaszosnak az eléfiséget.)
Telefax

06-34/540-766
06-34/586-352

(A telefaxot kezélmunkatarak a bejelentést a targynapon tovabbé#jakletékes kirendeltségnek.)
E-mail: kozpont@pannon.takarek.hu
(a Titkarsag munkatéarsa a bejelentést haladéktdlsmuabbitja az illetékes kirendeltségnek)
Honlapunkon: www.pannontakarek.hu
(A honlapunkon keresztil tett Ugyfélbejelentésakisbmaromi Titkarsag fogadja, és haladéktalanulataitia az
illetékes kirendeltségnek.)
Postai cim:2900 Koméarom, Igmandi u. 45.; illetve a Bank téielyei.
(a beérkei postat iktatd munkatars a bejelentést haladékialémvabbitja az illetékes kirendeltségnek)

A kirendeltségeken az ugyfélszolgalat munkanapdieétfon 7.30 és 17 6ra, kedden, szerdan és csutortolBONES.
16 ora, pénteken 7.30 és 14 6ra kozott all az lgfyfendelkezésére, elektronikusan pedig folyanzat@térhet.

Fentieken kivil a Bank folyamatosan lefsgtget biztosit a panaszok telefonon tdrtdéejelentésére az alabbi
telefonszamon:

06-34/587-351

irasos bejelentés esetén a kitoltott bejéllapt atadasra keriil a Bank érintett szakteriletérmekely az On
bejelentésére adott indoklassal ellatott valasady yvmegoldasi javaslatat a letideggyorsabban, de legfeljebb a
bejelentégtl szamitott 30 napon beliil, megkuldi Onnek.

A panasz elutasitasa esetén irasban tajékoztatjul fdogorvoslati lehéségekél.

A Bank a panaszt és az arra adott valaszt harognés@rzi.

A Bank Titkarsdga az On Aaltal benyujtott panaszgkkifogasokrdl, valamint az azok megoldasat szdlga
intézkedésekdl nyilvantartast vezet. A nyilvantartasrél éventeBank Ugyvezetése, ili@keg Fellgyebbizottsaga
részére tajékoztatd készdl.

A panaszok kivizsgalasa

A Pannon Takarék Bank Zrt. a panasz kivizsgaladdéin dijat nem szamit fel. A Pannon Takarék Bdnk a
panaszt fogyasztébarat médon mérlegeli.

Szobeli panaszok: A Pannon Takarék Bank Zrt. a edzdanaszokat (ide értve a személyesen és telefostd
panaszokat is) azonnal megvizsgalja és sziksémisaerosolja. Telefonon k6zolt panasz esetén akBartositja az
ésszelf varakozasi iéin bellli hivasfogadast és Ugyintézeést. A 06-34/38Y-sz. telefonon kozoélt panaszokat a Bank
rogziti és a hangfelvételeket 1 évig rie,

A Bank az Ugyfél kérésére biztositja a hangfelwéisdzahallgatasat, tovabba téritésmentesen reamsie bocsatja a
hangfelvételsl készitett hiteles jegyikonyvet.

Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egygl aanak azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, rk Ra
panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjagilzjkonyvet vesz fel. A Bank a jegykbnyv egy masolati
példanyat a személyesen kozolt szébeli panaszreaetégyfélnek atadja, telefonon kdzolt szobeligsanesetén a
panaszra adott valasszal egyutt az tgyfélnek mdgkebben az esetben a Bank a panaszra adott astaitlellatott
valaszat a kozlést kovie80 napon belll kildi meg.



irasbeli panaszok: A Bank az irasbeli panasszatdalatos, indoklassal ellatott allaspontjat a pahéglését kovet
30 napon belul megkildi az tgyfélnek.

Egyéb férum

Elutasité dontés esetén tovabbi jogorvoslati kdegként a panaszt
« aPénzigyi Szervezetek Allami Feliigyelétézdlo torvény szerinti fogyasztovédelmi rendeiszk
megsértése esetén a Pénziigyi Szervezetek Allaiigyedétéhez (1534 Budapest BKKP Pf. 777); vagy
* aszer#dés létrejottével, érvényességével, joghatdsasvalagsiinésével, tovdbba a szédeésszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdk eseténaiR)yi Békéltet Testllethez (H-1525 Budapest BKKP
Pf.: 172.)
nyUjthatja be.

A panaszok nyilvantartasa

A Bank a panaszokrél, valamint az azok rendezéségoldasat szolgald intézkedésknyilvantartast vezet. A
nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirdsét, a panasz targyat képsemeny vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benyujtasanakpdntjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldaséra szolgakedés leiraséat, elutasitas esetén annak indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridegéa végrehajtasert falsl személy megnevezését,

tovabba

e)a panasz megvalaszolasanakpightjat.

A Bank a panaszt és az arra adott valaszt 3dvigneg.

A Bank panaszfelébt jeldl ki, akinek feladata a panaszkezelési &jdk jogszabalyoknak megféidefolytatasanak
biztositasa.

Befektetési szolgaltatasra és bankkéartyakra vonatkad specialis szabalyok

Ha Onnek befektetési szolgaltatassal vagy a Baakfargalmazott bankkartyakkal kapcsolatban keletle panasza,
abban az esetben kérdéseivel mind a Bankhoz, métigpa Magyar Takarékszovetkezeti Bank Zrt-hez (a
tovabbiakban: MTB) fordulhat. Az MTB a kdzvétiBank tevékenységéért ugyanolyan fé&skggel tartozik, mintha
sajat maga jart volna el az adott tigylet soran.

A kozvetith Bank a hozza beérk&panaszt haladéktalanul kiteles tovabbitani az VE8&Rére, illetve az MTB-hez a
kdzvetitkkel kapcsolatban beérkiepanaszrol az MTB haladéktalanul koteles a kozitetijékoztatni.

Fuggetlenil attol, hogy On panaszat az MTB-hez vBgmkunkhoz nydijtia be, ez nem befolyasolja a panas
megvalaszolasara vonatkozo jogszabalyi haidretartasat.

2011. augusztus 12.

Pannon Takarék Bank Zrt.



@ Pannon lalarelkBanik

NYOMTATVANY | -
FOGYASZTOI PANASZOKHOZ SN

EZ A NYOMTATVANY AZ EUROPAI BIZOTTSAG ALTAL KESZITETT PANASZNYOMTATVANY ALAPJAN KESZULT. CELJA, HOGY A
SZOLGALTATOK ES A FOGYASZTOK KOZOTTI KOMMUNIKACIOTES A VITAK RENDEZESET EOSEGITSE

NEV: NEV: Pannon Takarék Bank Z
Cim: Cim:

TELEFON TELEFON:

FAX: FAX:

E-MAIL: E-MAIL :

KEPVISELO*: EGYEB:

* ABBAN AZ ESETBEN KELL KITOLTENI, HA

A PANASZOS KEPVISEIOJE UTJAN NYUJTIA

BE A PANASZT.

TAJEKOZTATAS A PANASZOSNAK!

A NYOMTATVANY ALTAL ELORE FELKINALT VALASZOK PANASZANAK LEIRASAT ES IGENYENEK MEGJELOLESET SZOLGALJAK
CELSZERJ EZEK KOZUL KIVALASZTANIA A LEGALKALMASABBAT (AKAR TOBBET IS), HA PEDIG SZUKSEGESPANASZAT ES IGENYET
RESZLETESEBBEN KIFEJTHETI AZ ERRE SZOLGALO ROVATOKS\.

KERJUK, CSATOLJA A KITOLTOTT NYOMTATVANYHOZ A PANASZAT ALATAMASZTO DOKUMENTUMOKAT (LEHETOLEG
MASOLATBAN), A NYOMTATVANY BENYUJTASAT VAGY ELKULDESET IGAZOLO MASOLATOT ES EGYEB DOKUMENTUMOT PEDIG
ORIZZE MEG!

A PENZUGY| SZERVEZET A NYOMTATVANY MEGFELEL) RESZENEK VISSZAKULDESEVEL FOG VALASZOLNI ONNEK AMELYET A
VALASZ-SZELVENY HASZNALATAVAL IGAZOLHAT VISSZA.




I. APANASZ

A PANASZ ESZLELESENEK I®PONTJIA(EV/HONAP/NAP):

HA VOLT ILYEN, A KORABBI HASONLO PANASZ IDOPONTJA:

A PANASZ MELY VALLALKOZAS TEVEKENYSEGERE VONATKOZIK:

[1 PANNON TAKAREK BANK ZRT..

KIRENDELTSEG, CIME:

A PANASZ MELY TEVEKENYSEGHEZ KAPCSOLODIK
[J FORINT SZAMLAVEZETES

0 MEGTAKARITASOK

OHITELEZES

[1 PENZVALTAS

(1 EGYEB (SZEF, BIZTOSITAS, NETB@NK, STB.)

A PANASZ OKA (ERTELEMSZERJEN, AKAR TOBB PONTOT IS MEGJELOLVE:

[J VISSZAUTASITOTTAK A SZOLGALTATAS- [] DIJ, KOLTSEG, KAMAT VALTOZASA
NYUJTAST

O SEMMILYEN SZOLGALTATAST NEM [J HIBA A SZAMLAKIVONATON
NYUJTOTTAK

[ NEM A MEGFELELO) SZOLGALTATAST

NYUJTOTTAK

[ A SZOLGALTATAST KESEDELMESEN NYU3 [l EGYEB SZERDDESI FELTETELEKRE VONATKOZO PANASZ
TOTTAK. A KESEDELEM IDOTARTAMA :

[J SZAMLAVEZETESI HIBA [J KARTERITES VISSZAUTASITASA

[J A SZOLGALTATAST NEM MEGFELEIOEN [] NEM MEGFELELO KARTERITES
NYUJTOTTAK

[J KAR KELETKEZETT [] SZERZ)DESMODOSITAS

[J A KISZOLGALAS KORULMENYEI [] SZERZODES FELMONDASA

0 TEVES TAJEKOZTATAS [J SZOLGALTATAS MEGSZUNTETESE

[JHIANYOS TAJEKOZTATAS

[1EGYEB TiPUSU PANASZ

[1 TOVABBI INFORMACIO:



Il . KORULMENYEK

(PL. A SZERZDESKOTES IDEJEHELYE, AZ [GERT SZOLGALTATAS LEIRASA EGYEB FONTOS KORULMENY

lll. A PANASZOS IGENYE

[J SZOLGALTATAS NYUJTASA 00 A KARTERITES ERTEKENEK MODOSITASA
[0 A SZOLGALTATAS KIEGESZITESE [0 KARTERITES FIZETESE OSSZEGE

[J MAS SZOLGALTATAS NYUJTASA

A SZOLGALTATAS NYUJTASANAK [J ARCSOKKENTES OSSZEGE
MEGSZUNTETESE

[ A SZERZDES MEGSZUNTETESE

[0 TAJEKOZTATAS 0 FIZETESI KONNYITES

[JEGYEB IGENY:

[J EGYEB RESZLETEK

IV.  KAPCSOLODO  DOKUMENTUMOK  (SZAMLA, SZERZODES, KEPVISELO

MEGHATALMAZASA , EGYEB)

CSATOLT DOKUMENTUMOK:
1

2.
3.
4.



HA A BANK 30NAPON BELUL NEM VALASZOL A BEADVANYRA VAGY VALASZA NAK EREDMENYEKENT A FELEK KOZOTT
MEGEGYEZES NEM SZULETIK ES A PANASZOS ELNI KiVAN EBEB JOGORVOSLATI LEHEDSEGEIVEL UGY
o APENZUGYI SZERVEZETEKALLAMI FELUGYELETEROL SZOLO TORVENY SZERINTI FOGYASZTOVEDELMI
RENDELKEZESEK MEGSERTESE ESETENRENZUGYI SZERVEZETEKALLAMI FELUGYELETEHEZ(1534BUDAPEST
BKKP PF. 777);VAGY
* A SZERZODES LETREJOTTEVEL ERVENYESSEGEVEL JOGHATASAIVAL ES MEGSZINESEVEL, TOVABBA A
SZERZIDESSZEGESSEL ES ANNAK JOGHATASAIVAL KAPCSOLATOS JOMFAK ESETEN A PENZUGYI BEKELTETO
TESTULETHEZ(H-1525BUDAPESTBKKP PF.: 172.)
NYUJTHATJA BE.

ALAIRAS:




UGYIRAT SZAMA:

[] TELJESEN EGYETERTEK A PANASSZAL ES VALLALOMHOGY:

[0 RESZBEN EGYETERTEK A PANASSZAL ES JAVASLOMOGY:

A TELJESITES HATARIDEJE

[0 A PANASSZAL NEM ERTEK EGYETDE MELTANYOSSAGBOL VALLALOM, HOGY:

A TELJESITES HATARIDEJE

[ A PANASZT ELUTASITOM AZ ALABBIAK ALAPJAN :

TAJEKOZTATOM, HOGY AMENNYIBEN VALASZUNKKAL NEM ERT EGYET, UGY PANASZAT TOVABBI
JOGOROVOSLATI LEHEDSEGKENT
e A PENZUGYI SZERVEZETEKALLAMI FELUGYELETEROL SZOLO TORVENY SZERINTI FOGYASZTOVEDELMI
RENDELKEZESEK MEGSERTESE ESETEN RENZUGY! SZERVEZETEK ALLAMI FELUGYELETEHEZ (1534
BUDAPESTBKKP PF. 777);VAGY
* A SZERZODES LETREJOTTEVEL ERVENYESSEGEVEL JOGHATASAIVAL ES MEGSZINESEVEL, TOVABBA A
SZERZ)DESSZEGESSEL ES ANNAK JOGHATASAIVAL KAPCSOLATOS JOGVITAK ESETEN RENZUGYI
BEKELTETO TESTULETHEZ(H-1525BUDAPESTBKKP PF.: 172.)
NYUJTHATJA BE.

KELT! ALAIRAS:

HIVATKOZASI SZAM:

A PANASZ BENYUJTOJA A BEPANASZOLT SZERVEZET

PANNON TAKAREK BANK ZRT.

[J ELFOGADOM A JAVASOLT MEGOLDAST
[0 NEM FOGADOM EL A JAVASOLT MEGOLDAST MIVEL :

[0 TAJEKOZTATOM, HOGY JAVASLATANAK MEGFELELOEN PANASZOMAT A JAVASOLT VITARENDEZESI FORUMHOZ
BENYUJTOM. (RESZLETEZEND))

ALAIRAS:




