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A Vilgység-Hegyhat Takaréksziivetkezet aldirdsdval villalta, hogy betartjaa lakossig
részére hitelt nyijto pénziigyi szervezetek iigyfelckkel szembeni tiszieséges
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(A magatartasi kodex és jelen szabdlyzat internetes elérheifsége:

www.takarek.ew/fogvasziovedelem )
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1. Bevezetés

A fogyasztovédelem szerepe és jedsBge az elmult években jelésen megébtt, s ez
kilénosen igaz a pénzigyi szektorra, igy a takardketkezetekre is.

A pénzintézeti munka bizalmi munka: bizalom az @éyyeszésl a takarékszovetkezet
irAnyaba és bizalom a takarékszovetkezet résagrnigyfél irant.

A Volgység-Hegyhat Takarékszovetkezet  (tovabbiakbaakarékszovetkezet)
munkatarsai mindent megtesznek annak érdekébeny laag lgyfeleket a lehét
leghatékonyabban szolgaljak ki, azonbaénidnt ebfordulhatnak olyan esetek, amikor
az ugyfél és a takarékszovetkezet kozott vélemé&rgsl jelentkezik. A
Takarékszovetkezet célja, hogy ezek az esetek gyoes mindkét fél szamara
megnyugtatd mddon rendezesre kerlljenek. Kulonosemtos az esetleges
nézetklulonbségek, vitds helyzetek megéelkulturalt kezelése, jogsdemegoldasa.

A fogyasztovedelenst és panaszok intézeésérszolo jelen szabalyzat (tovabbiakban:
Szabalyzat) megalkotasanak es hatalyba leptetégagiedapjat:
a hitelintézetekil és pénzigyi vallalkozasokrol sz6l6 1996. évi CXdrvény (Hpt.),

- afogyasztovédelerdrszolo 1997. évi CLV. torvény (Fgy. tv.),

- a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedgyakorlat tilalmardl szoélo
2008. évi XLVII. térvény (Fttv.),

- a gazdasagi reklamtevékenyseg alapveltételeitl €s egyes korlatair6l sz6l6 2008.
évi XLVIII. torvény (Grtv.),

- a Pénzugyi Szervezetek Allami Feliigyelététovabbiakban: PSZAF) sz616 2010. évi
CLVIII. torvény (Psztv.),

- a PSZAF 14/2007. szamu ajanlasa a pénzigyi szeekezagyfélszolgalati
tevékenységét, tovabb4d a 15/2001. szdmu ajanlasa a fogyasztékzigyi
szervezetek altali tajekoztatasarol,

- a PSZAF Felugyeleti Tanacsanak 9/2006. (XI.7.) szainlasa a lakossagi hitelezés
elézetes ugyfél-tajékoztatasi és fogyasztovédelmiidive

- a tisztességtelen piaci magatartas és a verseaybadb tilalmardl sz6l6 1996. évi
LVII. térvény (Tpvt.),

- a pénzugyi szektorban érvényésiibgyasztovédelem hatekonysaganak noveléséhez
szlkséges egyes kérdéslezold 153/2009. (VI1.23.) szamu Korm. Rendelet

- A PSZAF 1/2011. sz. ajanlasa a pénzigyi szervezetskmara az altalanos
fogyasztovédelmi elvek alkalmazasarol,

- A PSZAF 2/2011. sz. vez#t korlevele a fogyasztovédelmi Ugyekért fékel
kapcsolattarté feladatairél

képezi.

2. Altalanos és értelmed rendelkezések
2.1. Altalanos rendelkezések
A szabalyzat harom teriletet fog at:
- afogyaszto tajekoztatasat az ugyfelszolgalaekemységet

- apanaszok ées kozeérdekejelentések intézéseét.
- a PSZAF altal folytatott fogyasztovédelmi eljarast.
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A szabdlyzat targyi hatalyaterjed:
- a Takarekszovetkezet egészének, vagy egyes egyskgaerikodésére
vonatkozo javaslatokra, észrevételekre,
- afogyasztok teljes kartajekoztatasara
- az egyedi panaszokra, bejelentésekre, és azolkkg#eek modjara.

A szabdlyzat terileti hatalyaterjed:
- a Takarékszovetkezet kbzpontjara
- és valamennyi egységére.

A szabdalyzat személyi hatalkéerjed:
- a Takarékszovetkezet valamennyi alkalmazottjara

2.2. Ertelmezé rendelkezések

- Ugyfél: minden olyan természetes személy, egyéni vallalkpmp személy,
jogi személyiséggel nem rendelkegazdasagi tarsasag vagy mas szervezet,
aki/amely a Takarékszovetkezet eljarasat, annakamely konkrét
szolgéaltatasaval vagy egyéb a szolgaltatassal figgpe tevékenysegevel
kapcsolatban kifogasolja, illetve annak javitdsavaatkozoan javaslatot tesz.
Ennek értelmében lgyfélnek nisul az, akinek — valamely jogviszony
keretében — a Takarékszovetkezet szolgéaltatassieljvalamint az is, aki a
Takarékszovetkezet szolgaltatasaival kapcsolajékaztatas, hirdetés, reklam
vagy ajanlat cimzettje. Az ugyfél fogalmaba — aatdvakban — annak
képvisebje is beletartozik.

- Panasz: a Takarékszovetkezet szervezeti egysége vagy rarskaegyedi
vagy altalanos eljarasa, vagy magatartasa elleyutd, széban vagy irasban
megtett bejelentés.

- Bejelentés: széban vagy irasban tett felhivas, amely a Takat@letkezet
mukodésével kapcsolatos barmilyen jogellenes vagy @&rkolcsbe Utkdz
hianyossagra vagy hibara utal.

- Javaslat: széban vagy irasban megtett kezdeményezés, amely
Takarékszovetkezetithodésének javitasat célozza.

- Ugyfélbejelentés: szoban vagy irasban tett panasz, bejelentés \a@slat
0sszefoglald elnevezése.

- Ugyfélszolgalat:az Ggyfélbejelentések atvételére hivatott szetveggysegek.

3. Ugyfélszolgalati tevékenység
3.1. Az ugyfélszolgalat ellatasa

A Takarékszovetkezet, mint pénzigyi szolgaltasgkenységet folytatdo gazdalkodo
szervezet Ugyfélszolgalatotikbdtet:

- afogyasztok tdjekoztatasara

- afogyasztoi bejelentések intézésére

- apanaszok kivizsgalasara és intézésére.

A Takarékszovetkezet valamennyi — az ugyfelek szanmgitva allé — helyisége
ugyfélszolgalatnak mifsul. Az Ugyfélszolgalat dkodési rendje, félfogadasi ideje
megegyezik az egységikvdési rendjével. Az Ugyfélszolgalatikbdéséert az adott
egyseég vezéie a felebs.

A Takarékszovetkezet az tugyfélbejelentéseket etfiaga
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- szoban (telefonon, illetve személyesen)
- irasban (személyesen vagy mas altal atadott ij@h,gpostai uton, telefaxon,
elektronikus uton).
A Takarékszovetkezet a szébeli panaszt valamengységében a nyitvatartasi
idében fogadja. A telefonon k6zolt szobeli panaszegységek a nyitvatartasicid
alatt, a Takarékszovetkezet kodzponti egysége avatgttasi idn tal is —
Uzenetrogzit készilék utjan — fogadja. Elektronikus elérészdlgyfélpanaszokat
a Takarékszovetkezet folyamatosan fogadjmoapont@volgyseq.tksz.ha-mail
cimen. Az elektronikus elérlieteg lizemzavara esetén a folyamatos eléséget
telefonon, illetve az Gzenetrogziészulék utjan biztositja a Takarékszovetkezet.
Telefonon tortéd panaszkezelés esetén a Takarékszovetkezet éyfér Kigpotti
kommunikaciot a Takarékszovetkezet hangfelvétetigkiti és a hangfelvételt egy
evig medrzi. Az ugyfél kérésére biztositani kell a hangéél visszahallgatasat,
valamint téritésmentesen rendelkezésre kell bausatdangfelvétetd készitett
hitelesitett jegyékonyvet. A telefonon tortén panaszkezelés esetén biztositani
kell az ésszd@rvarakozasi iéin bellli hivasfogadast és ligyintézeést.

A bejelentés csatornai

- Telefon: a Takaréekszovetkezet kdzpontjanak telefonszamas/08%550-940
Az egysegek telefonszamait jelen szabalyzat InsHiéklete tartalmazza.

- Telefax: a Takarékszovetkezet kbzpontjanak telefax szan&6/@a/550-947
Az egysegek telefax szamait jelen szabalyzat Insiiéklete tartalmazza.

- E-mail: a Takarékszovetkezet koézponti e-mail cime:
kozpont@volgyseq.tksz.hu

- Postai cim: A Takaréksztvetkezet kozpontjanak cime: 7150 Bodyha
Szabadsag tér 9.
Az egyseégek cimeit jelen szabalyzat 1. sz. mellékketalmazza.

Az Ugyfélbejelentés megtételére lalmetg van akar személyesen, akar
képviseb utjan. Az ugyfelbejelentés képvisalitjan tortéd benyujtasa esetén
vizsgalni kell a képviseleti jogosultsagot és arfanyomtatvanyon az ugyfél
neve mellett fel kell tlintetni a képvigehevét is. Amennyiben a képviseleti
jogosultsag nem bizonyitott, kozvetlenl a panasaonell fordulni.

A panaszkezelésért és fogyasztovédelmi Ugyekérlstel kapcsolattarto
munkatéars neve, elérhésege: dr. Tirjer Linda elnoki #munkatéars, Bonyhad
Kdzpont, 74/550-940/1/0145-6s mellék.

Helyettese az elnok-lgyvedagazgato altal kinevezett munkatars.

Kdvetelmények az ugyfélszolgalattal szemben

- Az ugyfélszolgalati helyiség legyen kdonnyen eléthétetve az ott nyujtott

szolgéltatasok legyenek kénnyen igénybe udhet

- Az ugyfelek kérdéseire gyors, pontos, kozértihealaszokat kell adni, a

problémaikat a legegys#dab, leggyorsabb eljaras keretében kell rendeznj ugy
hogy az lgyfél idejét a leRetegkisebb mértékben vegyek igénybe.

- Az ugyfélszolgalati helyiségben biztositani kell I&trejott jogviszonyhoz

kozvetlendl kapcsol6dod, valamint a fogyasztd jogain® dokumentumok
hozzaféréseét és az ezekbe taftbatekintést figyelemmel a banktitokra és mas
korlatozo feltételekre is.

- Az ugyfélszolgalati helyiségben az Ugyfelek tajéaasat segitinformacios

anyagokat kell elhelyezni.
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Kozértheb, egyértelni és részletes tajékoztatast kell adni irasban — a
szerddeés megkotése @t — az esetleges fogyasztoi panaszokkal foglalkozo
szervek megnevezegérelérhetségédl.

Az ugyfélszolgalati tevékenységet édéinvaltozasokrol (cim, telefonszam,
munkarend valtozasa) hirdetmény, kozlemény atjal t&ékoztatni az
ugyfeleket.

Az ugyfélszolgalaton biztositani kell a személyaypyiiitézés idpontjanak
elézetes lefoglalasat elektronikusan és telefonon.

A nem személyesen vagy egyébként a benyujtasi ytigag megallapitasara alkalmas
modon tortél benyuljtas esetén a panasz benyujtasanak utdlagoebsitesét
(jegyzokonyvbe vétel) is kérheti az tgyfél.

Lehetve kell tenni az ugyfél részére a Takarékszovetkeamasszal kapcsolatos
eljarasanak, illetve meghozott intézkedéseinek ryokbvetését.

. Tajékoztatasi kotelezettség

4.1.

Az Ugyfelek tajékoztatasa

A Takarékszovetkezet munkatarsai az Ugyfelek tajitésa soran a kovetkez
szabalyoknak megfel&n kotelesek eljarni:

4.2.

Fokozott figyelmet kell forditani
» az érdekeit csak korlatozottan képviselni képedéigymnindeneksitt,
de nem kizar6lagosan maganszemeély ugyfél) jogoskémk —
kilondsen nagy figyelmet szentelve a gyermekekee,désekre, a
sulyosan betegekre és mindazokra, akik esetlegesen értik meg
teljesen a Takarékszovetkezet altal szolgaltatfarmaciokat,
» a jellem®en e korben tomegesen értékesitett termeékekre
(pl.:bankkartya),
» az Osszetettségeneél, bonyolultsaganal, Gjdonsaganagyéb
sajatossaganal fogva kiulonleges pénzugyi termékekre
= az ugyfélhez valamely nem hagyomanyos terjesztéatoma (pl:
internet) segitségével eljuttatott pénzigyi terrkekerjesztésének a
kordlményeire.
Az ugyfelek részeére eljuttatott informacioknaktességesnek, kozertheek,
és egyerteliinek kell lennilk, hogy a tajékoztatas (ide értve a
marketingkdzlemeényeket) sem megjelenési formajalsam tartalmaban ne
legyen félrevezétvagy félreérthét
A marketingkdzlemeények marketing jellegének felisnegnek kell lennie.
A tajékoztatas akkor tekinthet félrevezebnek, ha akar megjelenési
formajdban, akar tartalmi elemeiben félreédhevvagy valamely - a
szolgaltatas Iényegét érint- informacio tekintetében hianyos és ezaltal az
ugyfelek, illetve cimzettek, megtévesztésére alkalnfiiggetlendl attol, hogy a
tajekoztatast nyujté személy félreveaedk itéli vagy szanja a tajékoztatast.
Ha a tajékoztatas szamsiz@lorejelzéseket tartalmaz, az lgyfelek tudomasara
kell hozni egyeértelrtien és figyelemfelhivasra alkalmas modon azt, hagk e
az ebrejelzések csak tajékoztato jeled.
Jogszabalyokra tortérhivatkozas esetén az tgyféel kérésére a jogszaddgbth
ismertetni kell és ehhez kozérthabagyarazatot kell adni.
Az ugyfelek tajékoztatdsa az Ugyfélforgalom szamswalgalé helyiségek
nyitvatartasi rendjét a bejaratnal elhelyezett felirat tjan torténik.

Az Ugyfelek szerddéskotes ditti tajékoztatasa
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Az Ugyfeleket kiszolgald munkatarsak a s#ees megkotéset megeben kotelesek
az alabbiakrol tajékoztatni az Ugyfeleket:

4.3.

A szerddések megkotésedtd — az ugyféel konkrétan felvazolt igényei alapjan
— teljes kotien kotelesek tajékoztatni az lUgyfelet a megkdieszkerddest
erintd minden lényeges koérulmérdyr igy kulondsen:

* a pénziugyi termék tomor, kozérthdeirasarol (kondiciok, kamatozas,
0sszeg, futamid),

= a penzugyi termékkel kapcsolatos esetleges koakazategitéléseét
lehetve tevbn informaciokrol,

» a szerddéssel Osszeflggesben az ugyfelet térdgbkat, koltségeket
tételesen felsorolva, tovabba azon dijelemek (&ghemek)
felsorolasat, amelyek meértéke a futatnmlatt valtozhat, a valtozasra
okot ado kérilmény megjeldlésével,

= afeleket megillgt jogokrol ésdket terheb kotelezettségekt,

= aterméket kinalo penzigyi intézmény megneve#gser

= atermékhez valé hozzajutasrol és az igenylésddiésl.

Az Ugyintéd koteles felhivni az tgyfél figyelmét az adott pégyi termék
esetében a szokasosnak tekirthél nagyobb kockazatra.

Az ugyfeéllel kotott szeradésnek tartalmaznia kell a Takarékszovetkezet altal
teljesitend rendszeres és rendkivili tdjékoztatas szabalyaitajekoztatas
madjét, idejét)

Az Ugyintéd koteles elegerid id6t biztositani az Ugyfélnek a szédes
tervezet és a kapcsol6do dokumentumok attanulmasyoa.

Fel kell hivni az tgyfél figyelmét arra, ha a TakeszOvetkezet a széesben
kikoti az egyoldald szetmésmodositas lehitégét, tovabba a
Takarékszovetkezetnek mindig részleteznie kell azaktzgazdasagi, piaci
indokokat, melyek alapjan élhet az egyoldall <gm#EgmMOodositas
lehetiségevel.

Legké$bb a szer@gdés megkotése @t, de minden esetben a szolgaltatas
nyujtasanak megkezdésedstel kellé idében, vildgos, é€s egyeértelimmodon
koteles az ugyfelet tajékoztatni arrél, hogy a Takazovetkezet alairta a
lakossag részeére hitelt nyQjtdé pénzigyi szervezéigifelekkel szembeni
tisztességes magatartasarol sz6l6 Magatartasi kbdegyuttal kozolni kell az
ugyféllel a Magatartasi Kodex ingyenes internetesgérhetségét
(www.takarek.eu/fogyasztovedelgm

Az dgyintéd koteles az lgyfelet a szédes minden olyan Iényeges
feltételébl tajékoztatni, amely jogszabaly alapjan valik argidés részéve.

A legfontosabb adatvédelmi tudnivalokat az Ugyfédmertetni kell.

Az ugyfélre vonatkozo nyilvanos informaciok megisgset lehdivé kell tenni
az ugyfel szamara.

Az Ugyfelek szerddéeskotest koved tajekoztatasa

Az ugyfelekkel kozvetlen kapcsolatban all6 munksdéir az lgyfelet a széidés
megkotéset kovéen tajékoztatni kdtelesek az alabbiakrol:

a szerddéssel kapcsolatos kérdéseivel hova fordulhat,
panaszaval hova fordulhat,
pénzlgyi szolgaltatasok esetén tajekoztatni kellig#elet, hogy folyamatos
szerddesek esetében a Takarékszovetkezet koteles & tgytére
= |egalabb évente egy alkalommal,
» hitelszerddések esetén a szédes lejartakor
egyértelnii, kézérthed és teljes kdr irasbeli kimutatast (kivonatot)
kaldeni.
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- Tajékoztatni kell az Ugyfelet arrol, hogy - sajéttkégére — a kérést megsi
0t évben végrehajtott egyedi Ugylet@krkimutatast kérhet, melyet a
Takarékszovetkezet legkidsh 90 napon belll koteles az tgyfélnek irasban
megkuldeni.

4.4. A marketing- és reklamtevékenyseg

A marketing- és reklamtevékenység kovetkeztében Uggfelekhez eljuttatott
hlrdetesek meg kell, hogy feleljenek az alabbi gramoknak:
kozérthed, egyertelnﬁ vilagos, j6I attekinthétés olvashato
- tartalmazza a kinalt pénzugyi termék tipusanak esitéisara alkalmas, illetve
mas, jogszabalybandgit koteled informaciokat
- béarmilyen csatornan megvalosulo hirdetést jogi kalimak kell megedznie
- amennyiben akcids feltétela termeék, a hirdetésnek egyértéén be kell
mutatni az akcié éhyeit a standard, nem akcios feltétedrmékkel szemben
- tilos a sorsolasra vonatkozo reklam (kivéve a nyémybetét-sorsolast)

A fiatalkortakat betételhelyezésre, hitelfelvételiagy egyéb pénziigyi szolgaltatas
igénybevételére felhivd reklamot a Takarékszovetkekoteles legalabb egy
napilapban és egy orszagos napilapban kézzétenni.

5. A panaszok intézése

A Takarékszovetkezet minden hozza érkezett park#eies megvizsgalni és annak
eredmeénydil, valamint dontése indoklasarol a panaszost irasfjakoztatni a befogadast
kéveth 30 napon bellil. Amennyiben a panaszigy e torvieataridbn beltl nem zarhato
le, arrél a panaszost értesiteni kell.

5.1. Panaszok kezelése az egységekben

A Takarékszovetkezethez benyujtott panaszokat tiikénévtelen bejelentéseket
is — minden egység koteles befogadni. A panasziizésésl és mas férumhoz
tortérd bejelentését szolo tajekoztatot (jelen szabalyzat 1. sz. rkddke) az
ugyféltérben jol lathatd helyen ki kell fliggeszteni

Minden egység koételes az ugyféltérben panaszkonyvésarlok konyve)

elhelyezni, melynek fedapjat az egység bélyegevel kell ellatni. A

panaszkonyv harompéldanyos szigort szamadasu ny@mya mely a

Takarékszovetkezet kdzponti egyséyaendelhed meg. A panaszkonyvet jol
lathatd, az ugyfél szamara eléthdtelyen kell kiflggeszteni. A panaszkonyvi
bejegyzések rendszeres elierése az egység vedginek kotelessége.

A panaszugyekit valamennyi egység a 2/a. melléklet szerinti rgjitartast vezet.
Ev végén az egységvedetrarja le a nyilvantartast €s 0j oldalon nyitja nmeeg
kovetked évet. A sorszamozas minden évben az 1. sorszakexdidik.

A panaszok kulon nyilvantartasa nem érinti az attas tgykezelésre vonatkozo
rendelkezéseket, igy a panaszok iktatasanak alar@ta Ugykezelés szabalyai
szerint kell megtorténnie. A kulon nyilvantartas mattari anyagokon beluli
elkilonitést és tarolast segiti, azaz a panaszégyek tobbi iratanyagtol
elkilonitetten kell az egységekben és a kozportoaimi.

5.1.1 Az egységekhez szoban érkigzanaszok, bejelentések kezelése

A panasz kezelése az egység hataskorébe tartazik, h
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- helyben megoldhato
- szOban kozoltek
- apanasz orvoslasa nem jar karosszeg kifizetésével.

Abban az esetben, ha a panaszt széban (személagpeelefonon) nyujtjak
be, az érintett egység — amennyiben lehetséges telekdhaladéktalanul
megszintetni a panasz okat, illetve megadni az éligghk a szikséges
tajékoztatast.

Azokban az esetekben, amikor a panasz, bejele@sak megszintetése
helyben azonnal nem lehetséges, kartéritési k@&teéengel jar, a panaszos a
panasz kezelésével nem ért egyet valamint, ha aspas kéri illetve az
ugyintéd ugy itéli meg, a panaszt jegdnyvezni kell az erre a célra
rendszeresitett nyomtatvanyon (jelen szabalyzatz3.melléklete), melyet a
panaszos is koételes alairni. Az irat egy masokidgnyat személyesen kozolt
szObeli panasz esetén az ugyfélnek at kell adeiyd telefonon kozdolt szobeli
panasz esetén a panaszosnak meg kell kuldeni.

Az irasba foglalast kovéen a tovabbi eljaras az irdsos panasziugyek keeelésé
vonatkozo dlirasok szerint tortéenik.

5.1.2. Az egysegekhez irasban benyujtott panaszokelése

Az ugyfel panaszat, bejelentését irasban is mefitehe
panaszkonyvi bejegyzéssel
- apanasz bejelentésére rendszeresitett 3. sz. aty@myon
- személyesen vagy mas altal atadott irat atjan
- postai Gton
- telefaxon
- elektronikus uton (a kdzponti egység e-mail cimére)

Az irasban tett panaszbejelentés esetén a parmsglysegben nyilvantartasba
kell venni (jelen szabalyzat 2/a. sz. mellékletapjd az eredeti példanyt a
boritékkal egyutt a soron kovetkezpostaval a Takarékszovetkezet
koézpontjaba kell tovabbitani kivizsgalas céljabi. egységben masolatot kell
hagyni.

Panaszkonyvi bejegyzés esetén aé& p&danyt a kozpontnak kell megkuldeni,
a masodik a panaszos példanya, a harmadik példaeyyaégnél marad.

Panaszok kezelése a kozpontban

A kozpont hataskorébe tartozik a panasz kivizsgalha a panaszbejelentés a
Takaréekszovetkezet kozpontjaba érkezik, vagy a gmnbenyljtasa az
egységhez irasban tortéenik.

A beérkezett panaszokrol, azok rendezését, meguldaszolgald
intézkedésekil a kozpontban nyilvantartast kell vezetni. A ngihtartasnak
(jelen szabalyzat 2/b. sz. melléklete) tartalmakei&
- a panasz leirasat, a panasz targyat Képegemény vagy téeny
megjelolését
- apanasz benyujtasanakpbntjat
- a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgakkddés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat
- az intézkedés teljesitésének hataridejét és a Wajthsért feldls
szemeély megnevezését
- apanasz megvalaszolasanakpohtjat.

10



50v.

Ev végén a nyilvantartast le kell zarni, és () wdakell nyitni a kovetke&
évet. A sorszamozas minden évben az 1. sorszararteik.

A panaszt és az arra adott valaszt a kdzpont 3 réeigrzi, és a Pénzugyi
Szervezetek Allami Felligyelete kérésére bemutatja.

A kozpontba beérkézpanaszokat az lgyvedagazgatd szignalja kivizsgalas
céljabdl. A panasszal kapcsolatos dontéshozatalivaim vehet részt a
Takarékszovetkezet olyan alkalmazottja, aki a s@eéett intézkedésben vagy
dontésben részt vett.

A panaszlgyintézés nyelve a magyar, azonban a2ligg/firanyl kérése estén
biztositani kell a panaszos altal beszélt és érteyelven tortéé
panaszlgyintézést.

Azokban az esetekben, amikor a kozpont nem renziklka probléma

megoldasahoz szikséges valamennyi informaciévahbtn szakvéleményt,

allasfoglalast kell kérni (pl: bankkartya reklan@oesetén a Takarékbank
Bankkartya Back Office Osztalyol)

A kivizsgalas eredmény@r minden esetben irasban, a panasz befogadasatol
szamitott legké&tbb 30 napon belll tajékoztatja a panaszost a kdzpon
Amennyiben a panaszlgy kivizsgalasa — allasfogladaakvelemény kérése
miatt — a torvény altal megszabott hatéridlatt nem zarhato le, éira
panaszost irasban tajékoztatni kell. A valaszléveleTakarékszovetkezet
részéél az ugyvezet igazgatd altal megbizott veddtja ala.

A valaszlevél masolatat a panaszt bekiddyseg tudomasulvétel végett illetve
tovabbi Ggyintézés céljabol megkapja. Ha tovabtéizkedésre kap utasitast az
egyseég, ugy annak megtortédtea kozpontot irasban tajékoztatja. A panasz
lezartnak csak ezen irasbeli értesités kozpontmzését kovéen tekinthet
lezartnak.

Az adott panaszhoz tartozé tovabbi iratokat Os&xerakilon évenként és
novekw sorszam szerint kell tarolni.

A panaszosnak kuldefidvalaszlevélben kozértlien kell jelezni a panasz
elfogadasanak tényét, a panaszt kivaltd okok mensidsére tett
intézkedéseket, esetleges egyet nem értés esgmyommoslati lehaiségek

ismertetését. Amennyiben a valaszban jogszabalwatkiozas torténik, a
jogszabalyhely megjel6lésén tul annak érdemi réwmaéiseit is ismertetni kell.

Amennyiben a panaszt el kell utasitani, gy enrezletes, kdzérth&t és
egyértelni indoklasat kell megadni. Ha a panaszos a Takabeksizezet altal
hozott dontést nem fogadja el, tajékoztatni ketigyh panaszaval a Pénzugyi
Szervezetek Allami Felligyeletéhez vagy Békéltdtestilethez fordulhat,
melyek levelezési cimét a tajékoztatasnak tartahmakell. A Beékéltad
Testllet feltiintetésénél a panaszos lakdhelye vaggzkodasi helye szerint
illetékes Békeéltét Testilet levelezési cimét kell a valasziratbanokiizaz
ugyféllel. A Békélted Testilet tevékenyseégenek célja, hogy — az Uugye
Takarékszovetkezet kozotti sikertelen reklamacijgrést koveben — peren
kivil hozzon egyezséget a felek k6zott. A Békélieestilet 3 tagu tanacsban
jar el. Az eljaras a panaszos kérelmére indul. Aelkéet irasban kell a
Békeéltet Testilethez benyujtani, mellékelve a bizonyitdatkikat, valamint a
Takarékszovetkezet nyilatkozatat az elutasitasildl. békéltet testllet
megkisérel egyezséget létrehozni a felek kozott.ewmgiben a Beékéltét

11



50v.

Testllet altal hozott hatarozattal valamelyik fémm ért egyet, birdésagi uton
szerezhet érvényt allaspontjanak.

A Takarékszovetkezet lgazgatosaga évente egy afikadd tajékoztatast kap
az ugyfélszolgalati tevékenység és a panaszugyetezéséfl, a
tapasztalatokrol.

A panaszugyekt készilt nyilvantartashoz irasi-olvasasi jogosides
kizarolag a nyilvantartast vezet személynek, felettesének, illetve
helyettesitésére az elnodk-lUgyveézetazgato altal kijeldlt személynek van.
Olvasasi jogosultsaggal a béksllensr rendelkezik.

A takarékszovetkezet resaérelkbvetett és az lUgyfél szamara kart okozo
cselekményekért a hibas Ugykezelést wégmunkatarsak a Munka
Torvéenykonyve szerinti kartéritési fedeseggel tartoznak.

A Takarékszovetkezet évente téma- és célvizsgataetében ellefrzi a
panasziugyek kezelését, elintézesét. A vizsgaldapiam a Takarékszovetkezet
megebzé intézkedéseket tesz a megalapozottnak bizonyulagzk ismételt
eléfordulasanak megakadalyozasara.

6. A PSZAF altal folytatott fogyasztovédelmi eljaras

A 153/2009. (VI1.23.) sz. Korm. rendelet értelmébeakarékszévetkezet PSZAF
altal feliigyelt tevékenyséege vonatkozasaban foggaédelmi hatosagkent a PSZAF
jar el.

A Fellgyelet ellefrzi:

- A Takarékszovetkezet altal nyudjtott szolgaltatdénigbe vedivel szemben
tanUsitandé magatartasara vonatkozo, kotelezettséggallapitd, agazati
jogszabalyokban &irt rendelkezések, valamint

- az alabbi térvényekben meghatarozottak szerint

» a fogyasztdékkal szembeni tisztességtelen kereskedelyakorlat
tilalmardl szol6 toérvény rendelkezéseinek,
» a gazdasagi reklamtevékenység alapvdeltételeitl és egyes
korlatairdl szol6 torvény rendelkezéseinek, tovabba
= az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valaraz informacios
tarsadalommal 06sszeflggszolgaltatasok egyes kérdéskirszold
torvény rendelkezéseinek
betartasat, és eljar e rendelkezések megsértéem ¢ad¢ovabbiakban:
fogyasztovédelmi eljaras).

A PSZAF-nak nincs hataskore eljarni a sadés létrejottének, érvényességének,
joghatasainak és megs®esének, tovabba a szé&lésszegésnek és joghatasainak
megallapitasdban, ezen esetekben a jogvita rer@tezbg0sagi Ut, vagy alternativ

vitarendezési forum vehietgénybe.

A fogyasztovédelmi eljaras hatosagi eljarasnakosiih melyre — az adott Ugyfajtara
vonatkozo kulonds eljarasi szabalyokban meghatéretéresekkel — a kdzigazgatasi
hatosagi eljaras altalanos szabalyairdl sz6lo 2@04.CXL. torvény rendelkezéseit
kell alkalmazni.

A fogyasztévedelmi eljaras kérelemre vagy hivatbibdul. A kérelemre indult eljaras

esetén az Ugyintézési hat#@id5 munkanap, mely egy alkalommal indokolt esetben
22 munkanappal meghosszabbithatd. A fogyasztoévé@dkmas a jogséftmagatartas
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bekovetkezését kouvetharom éven tal nem indithaté meg. Ha a jogsearagatartas
folyamatos, a hatarida magatartas abbahagyasakor kdid

A PSZAF a fogyasztovédelmi eljarasban a tényalisatdzasa érdekében iratokat,
dokumentumokat kérhet be, bizonyitasi eljarasttéahat le, az eljaras soran helyszini
ellendrzést, illetve probatgylet-kotést végezhet.

A PSZAF hivatalbdl is indithat fogyasztovédelmi &efist cél-és témavizsgalat
formajaban, kifejezetten a fogyasztovedelmi renelafisek betartasanak elierése
érdekében. Az ily modon inditott eljarast a PSZAdk-rnat honapon beliil le kell
zarnia.

A PSZAF a fogyasztovédelmi eljarast hatarozattgbzé. A hatarozatot kozolni kell
az ugyfellel és azzal, akire az rendelkezést tagal A Fellgyelet fogyasztovédelmi
hatarozatai nyilvanosak.

Amennyiben a Felligyelet megallapita a Psztv. 48Aa) és b) pontjaban
meghatarozott rendelkezések vagy a fogyasztovéddjanasban hozott hatarozatanak
megserteset az alabbi jogkdvetkezményeket alkalmaz
elrendeli a jogséétallapot megsziinteteset
- megtiltja a jogséi magatartas tovabbi folytatasat
- hatarid tizésével a feltart hibak, hianyossagok megsziuntetésitelezheti a
jogsérd szolgaltatdét azzal, hogy az a hibak, hianyossagmgsziintetése
erdekében tett intézkedéskkoteles értesiteni a Felligyeletet.
- a jogszei allapot helyreallitasaig feltételhez kotheti vagyegtilthatja a
jogsértéssel érintett tevékenység vegzéset, ilketotgaltatas nyujtasat. es
- fogyasztévedelmi birsagot szabhat ki.

A Felugyelet minden esetben fogyasztovédelmi bassazab ki, ha
- a Fellgyeletnek a jogsértést megallapito jégdratarozataban a szolgaltatd
szamara éiirt kotelezettség teljesitésére megallapitott hagarelteltét, illetve
hatarid lejartat koved hat hénapon belll a szolgaltatd ugyanazon jog$gaba
rendelkezést ismételten megseértette, vagy
- ajogsertés a fogyasztok széles korét érinti.
Ha a PSZAF barmely elléreése soran észlelt tisztességtelen kereskedekmkioggt
Ugyeben vagy a tisztessegtelen kereskedelmi gyskildlmanak megsértése miatt a
Felligyelethez benyujtott kérelem alapjan az eljaad$azdasagi Versenyhivatal
hataskorébe tartozik, a Felligyelet a kérelmetyvileaz tigyben keletkezett iratokat —
az ugyfel egyiddj értesitéese mellett — haladéktalanul, de legj@sa jogseft
gyakorlat észlelesélt illetve a kérelem megérkezésket szamitott huszonkét
munkanapon belll atteszi a Gazdasagi Versenyhhatal

. A fogyasztévedelmi Ugyekért feléks kapcsolattarto

A Hpt. és Psztv. rendelkezései szerint a Takaréletkézet Ugyvezetése koteles
fogyasztovédelmi Ugyekért feted kapcsolattartét kijelélni, és a Felugyeletnek 15
napon belul a felék személyét, illetve annak valtozasat irasban dmehi. A
fogyasztovédelmi tigyekért feted kapcsolattartd tartos tavolléte esetén helyattese
elnok-ugyvezét igazgato jeldli ki.

A fogyasztovédelmi tgyekert feted kapcsolattarto felés a Felligyelettel szemben a
panaszkezeléssel, Ugyfélpanaszokkal kapcsolatbane@s&b, fogyasztovédelmi
kérdésekben. Intézmeényen bellli tevékenységédlelgesen arra iranyul, hogy
gondoskodjék a fogyasztok érdekeinek védelmeét aiblgpgszabalyi, fellgyeleti és
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egyéb kritériumoknak a Takarékszovetkezet Uzemsmaitkbdésebe, illetve napi
gyakorlataba valé hatékony, szerves beépidegéralkalmazasarol.

A fogyasztévedelmi Ugyekert feted kapcsolattartd altalanos feladatai, f&tskgei:

1.

Koordinalja és 6sszefogja a fogyasztovedelmi kdabi®zo jogszabalyoknak, a
felligyeleti és egyéb elvarasoknak a Takarekszoxetkdikodési rendszerébe
tortérd atlathatdé implementalasat, illetve rendszeresné&ii®s keretében
biztositja, hogy a Takarékszovetkezet valamennysébeszabalyozasa és
eljarasrendje a fogyasztovédelmi koérbe tartozo zabalyi ebirasokat, a
felligyeleti és egyéb elvarasokat megfeel tartalmazza.

Vezeti felhatalmazas alapjan eljar annak érdekében, hogy
Takarékszovetkezet gyakorlatat a jogszabalyoknakjégyyakorlatot élsegit
feligyeleti és egyeb elvarasoknak megtelrtalommal alakitsa ki, és ezt
bel szabalyzataiban rogzitse, illetve annak betar@sajard Ugyintaiol

is megkovetelje.

Biztositja, illetve edseqiti, hogy a Takaréksztvetkezet munkatarséibad
megismerjek és alkalmazzak a fogyasztovédelemmepcskdatos U
jogszabalyokat és elvarasokat.

A termékek, szolgaltatasok és azok sédési feltételeinek meghatarozasa
soran lehdiség szerint mar a termékfejlesztés és folyamatezésv
szakaszaban biztositja a fogyasztévedelmi elvar@dokaldo megfelelést.

A Takarékszovetkezet érintett terlleteivel egyiittidve kialakitia az
ugyfelektl kapott visszajelzések (panaszok) alapjan a paeasiesi
gyakorlat monitoringjanak rendszerét, és gondoskadiol, hogy a témaban a
Takarékszovetkezet Igazgatdésaga rendszeres jdllegtekeb beszamolot
kapjon.

Eljar annak érdekében, hogy a Takarékszovetketetekes szakterilete
fogyasztovédelmi célu feligyeleti adatszolgaltatas@z ebirt tartalommal és
hatariddben megkuldje a Fellugyelet részére.

Kozremikddik a megfelél Ugyfél kapcsolattartas és ugyfél tdjekoztatas
eredményességének mérésére szolgald folyamatokitdaépen (lgyfél
elégedettségi meérések, probavasarlasok stb.) dmérgek értékelésében, és
az ezek alapjan szikséges esetleges fejlesztésekben

Eljar annak érdekében, hogy a Takarékszovetkeptammtasnyujtasban részt
vevd munkatarsai valamint kozveiit megfeleb oktatasban részesiljenek,
hogy azok valéban pontos, hasznos és érthdormaciokkal lathassak el a
fogyasztokat.

Biztositja, illetve absegiti, hogy a Takarékszovetkezet Belgktatasi
anyagaiba a termékek, illetve szolgéaltatasok kaéulé&cvonatkozé tananyagon
tal kerdljon beépitésre a fogyasztoveédelmi jogshalbda és elvarasokra
vonatkozo ismeretanyag is. llletve tegyék a tovagyuttniikodeés feltételéve
az ezen alapul6 vizsgakdvetelményeknek valé mdgitle

10.Kezdemeényezi, hogy a tudatos fogyasztéi szemléeletrigjlesztését célzd

tajékoztatok, fogalomtarak, haztartasi pénzigyi ulatok, kalkulatorok

jelenjenek meg a Takaréekszovetkezet internetedetéhy és azok legyenek
elérhebek az ugyfélfogadasra nyitva alléhelyiségeikbenlamint kdvesse

figyelemmel ezek naprakészségeét.

11.El6seqiti, hogy a Takaréekszovetkezet részt vegyenimyaettel, illetve mas

erdekelt intéezményekkel, szervezetekkel tditem fogyasztok pénzigyi
ismereteinek dwitéseét célzé egyittikddésben, tdamogatva ezzel a Fellgyelet
pénzigyi kultura fejlesztésére iranyulo tevékengseg
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A fogyasztovédelmi tigyekért feted kapcsolattartd tevékenysége és élieése vagy
annak esetleges hianya nem mentesitheti az iletékeunkatarsakat a
fogyasztovédelemmel kapcsolatos illetékességi Kiglilrtozo feldisség alol.

7. A fogyasztévedelmi Ugyekért feldls kapcsolattarto jogai

- A fogyasztovédelmi lgyekért fetd kapcsolattartd  jogosult a
Takarékszovetkezet minden munkatarsatol fogyasdeleenmel kapcsolatos
informaciokat, dokumentumokat kérni, amit részar¢dsitani kell.

- Javaslattételi joga kiterjed minden, a fogyaskéblkapcsolatos termék-, vagy
szolgaltatas fejlesztésére, valamint a veluk val@kunikaciora.

- Vélemeényezési joga kiterjed:

* Minden, fogyasztok szamara kifejlesztett, vagy leize
fogyasztokhoz kapcsolhato termékre és szolgaltatasr
annak érdekében, hogy azok teljesiiedr megfeleljenek
a fogyasztovédelmi korbe tartozé jogszabalyokban,
felligyeleti és egyéb elvarasokban foglaltaknak,

» A fogyasztok megszolitasat célzé6 kommunikaciora,

» A Takarékszovetkezet, illetve a Takarékszovetkalat
igénybe vett kozvetit munkatarsainak oktatasi
anyagaira,

« A Takarékszovetkezet minden olyan Idels
szabalyozasanak és eljarasrendjének a véleményezésé
amely kozvetlenul, vagy kozvetve fogyasztokhoz
kapcsolhato annak érdekében, hogy azok teljesekor
megfeleljenek a fogyasztovédelmi korbe tartozo
jogszabalyokban, felligyeleti és egyéb elvarasokban
foglaltaknak.

- Abban az esetben, ha valamelyik termék, vagy skatga sérti a fogyasztok
erdekeit, joga van a termék, illetve a szolgaltatdstésre valo beterjesztését
megallitani addig, mig a feltart hibak kijavitasem kertlnek.

- Jogosult a  Takarékszovetkezet Bels szabalyzataiban, valamint
eljarasrendjeiben rogzitett — fogyasztévédelemnegbckolatos — éirasok
betartdsanak ellénzésére a fogyasztokkal kozvetlen kapcsolatba &eril
ugyintédknel.

8. A Takarékszotvetkezet fogyasztovedelemmel kapcsolatmagatartasa

A Takarékszovetkezet elkotelezett hive a pénzigyltika fejlesztésének és
elterjesztésenek, ennek érdekében egyikbiaik a FellUgyelettel és tamogatja a
Feligyelet fogyasztok pénzigyi ismereteinekovitese érdekében végzett
tevékenységét.

A pénzugyi fogyasztoi tudatossag novelése és aakmigi szemléletmod fejlesztése
erdekében térekszik naprakész tajékoztatok, kaibndk, atmutatok kidolgozasara.

A Takarékszovetkezet tarsadalmi fékdégvallalas keretében megvalosulo
programjaiban kerlli a fogyasztok direkt értékesitisztonzését, célja a tudatos
fogyasztoi szemléletformalas.

9. A takarékszovetkezeti szaktertletek fogyasztovédetenel kapcsolatos feladatai
és kotelezettségei

Az egyes banki szakterlletek fogyasztovédelemmegbcd@atos feladatait és
kotelezettségeit jelen szabalyzat nem teljedididrtartalmazza, a felsorolas célja a
fogyasztovédelem egységes szemléletmodjanak égildeginek kialakitasa. Az

egyes szakterlletek az Szervezeti éfkddési Szabalyzatban foglaltak szerint
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felelosek feladataik — koztik a fogyasztévédelemhez ldpdé feladataik —
ellatasaert.

10.Pénzlgyi Békélteé Testulet (PBT)

A fogyasztéo 2011. julius 1-jét kovietn kezdeményezheti a Pénzigyi Békéltet
Testulet eljarasat. Fogyaszto az a természetesebzemii az onallo foglalkozasan és
gazdasagi tevékenységén kivit eslok érdekeben jar el.

A PBT hataskorébe és illetékességébe tartozik gakm6 és a Psztv 4. §-aban
meghatarozott szervezetek és szemeélyek (a tovaidnagienziigyi szolgaltatd) kozott
a nyujtott szolgaltatassal kapcsolatban létrejoer®dés megkotésével és
teljesitésével kapcsolatos vitas Ugyek (pénzugyydsztoi jogvitak) birdésagi eljarason
Kivuli rendezése.

A PBT el$sorban egyezség létrehozasat kisérli meg a felekdtko ennek
eredmeénytelensége esetén az lgyben dontést hagashbdi jogok egyszér gyors,
hatékony és koltsegkinteérvényesitésének biztositasa érdekeben.

A PBT partatlan eljarasa mind intézményi oldalmind a konkrét gy megitélése
soran biztositott. A PBT a PSZAF Aaltalikddtetett szakmailag flggetlen testilet.
Sem az elndke a feladata ellatasa soran, semadg@yasztoi jogvitaval kapcsolatos
dontési jogkdorében nem utasithaté. A Tanacs tagjitelesek haladéktalanul
bejelenteni, feltarni minden olyan koérdlményt, ayngdbgos kétségeket ébreszthet
flggetlensége vagy partatlansaga tekintetébeng &ltan irasban, indoklassal ellatott
kizarasi kérelem is éterjeszthat, amennyiben olyan koérilmények allnak fenn,
amelyek jogos kétséget ebresztenek fliggetlensagg,partatlansaga tekintetében.

A PBT tagjai koztisztvisék, akik jogi vegzettséggel és jogi szakvizsgavafya
kézgazdasagi egyetemi diplomaval rendelkeznek, bio&aismerik a pénzugyi
kozvetit rendszert.

A PBT dontése soran harom tagu tanacsban jar etljAras meginditasanak feltétele,
hogy a fogyasztdé kozvetlenil megkisérelje a vitéy liendezését a pénzlgyi
szolgaltatoval. Ezt a feltételt a kérelem beadasajaxolni kell, kilénben a kérelem
elutasitasra keril. Tovabbi feltétel, hogy ne legj@yamatban mas, az adott tgyre
vonatkozo eljaras (kbzvetiteljaras, polgari peres eljaras)

Amennyiben a panaszt a pénzigyi szolgaltato etjgasélaszaban tajékoztatnia kell a
fogyasztot a tovabbi lehitégekél. Ha a panasz fogyasztovédelmi rendelkezések
megsertésére iranyult, a fogyasztd a PSZAF-nal dszipvédelmi eljarast
kezdeményezhet. Amennyiben a panasz elutasitasaamya szekeés létrej6ttével,
ervényességével, joghatasaival és mggszével, tovabba a szédeésszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita alakubkipogyaszté a Birdsaghoz fordulhat
vagy a PBT eljarasat kezdeményezheti. A fogyasaniésenek ékegitése érdekében
meg kel adni a PBT levelezési cimét.

A kérelmet a PBT-hez kell irdsban benyujtani (1@wlapest, Krisztina krt. 39.),
2011. jalius 1-jéil az tgyfelkapun is benyudjthaténfvw.magyarorszag.hu

A kérelemnek tartalmaznia kell:

- a fogyasztd nevét, lakdhelyét, tartozkodasi helyé

- a fogyasztdi jogvitaval érintett pénzigyi szotgd nevét, székhelyét

- a fogyaszto allaspontjanak rovid leirasat, azadatamasztd tényeket és azok
bizonyitékait

- a fogyasztd nyilatkozatat a vitas gy rendezésémegkiserlését

- az elutasitott panaszt
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- a fogyaszto nyilatkozatat arra nézve, hogy azégykozvetiii eljarast vagy
polgari peres eljarast nem inditott
- dontésre iranyuld inditvanyt

A kérelemhez csatolni kell a képviéeleljes bizonyitd eréj maganokiratba foglalt
meghatalmazasat, ha a fogyasztdo meghatalmazattjatjél.
A kérelemmel kapcsolatos iratminta a PBT honlapjésivw.pszaf.hu/pbtletolthet.

Amennyiben a kérelem nem felel meg a torvényi kélme¢nyeknek, a PBT a kérelmet
- annak beérkezésg¢tszamitott 15 napon belll — a hianyok megjeloldsdett potlas
veégett a kérelméinek visszakuldi.

Az eljards megindulasanak digbontja, mikor a hianytalan kérelem a PBT-hez
beérkezik. A PBT az eljarast annak megindulasate®690 napon belll befejezi.

Indokolt esetben a PBT elndke ezt a hatdridlegfeliebb 30 nappal

meghosszabbithatja.

A PBT az eljaras megindulasatol szamitott 8 napaill megvizsgalja, hogy az lgy a
hataskorébe tartozik-e. Hataskor hianyaban az Ugyed kérelmed egyideji
ertesitésével — a hataskorrel rendetkezervezetnek haladéktalanul megkdldi.

A PBT hataskorének megallapitasa esetén az eljfaggindulasatdl szamitott 60
napon beldli idpontra meghallgatastiz ki a felek szamara, egyuttal az értesitésben
kozli az eljaré tanacs tagjainak nevét. A pénziggolgaltatot felszdlitja, hogy az
ertesités kézhezvétalbtszamitott 8 napon belll irasban nyilatkozzék gsairat) a
fogyaszto igényének jogossagardl és az ugy korlymigh, a fogyasztoi panasz
elbiralasanak sikertelenségérvalamint a tanacs dontésének kotelezéskéntnidrte
elfogadasat (alavetés) ilien. A nyilatkozatban meg kell jelolni az allitasait
alatamaszto tényeket és azok bizonyitékait, illetsatolni kell azokat az okiratokat
(ezek masolatat), amelyek tartalmara bizonyitekk@matkozik. Az gy érdemére
vonatkozO nyilatkozattétel elmaradasa esetén a@odelpnacs a rendelkezésre allo
adatok alapjan hataroz. Az eljaro tanacs elnokéralenyek meérlegelése alapjan
kezdeményezheti az eljaras irasbeli lefolytatasatmeghallgatas méltésehez
azonban mindkét fél hozzajarulasat be kell szeeeznikezdemeényezédra feleket a
kérelem masolatanak megkuldésévelkalbben ebzetesen értesiteni kell. Ha a felek
valamelyike nem egyezik bele az eljaras irasbartér®r lefolytatdsaba, a
meghallgatast meg kell tartani. A fogyasztonak azfi§yi szolgaltatd valasziratanak
masolatat az eljar0 tanacs elndke annak beérkékzésgamitva haladéktalanul
megkuldi. Amennyiben erre mar nem all rendelkezés# id6, a valasziratot a
meghallgatason adja at.

Az egyuttntikddesi kotelezettség mindkét felet terheli. Ezetelezettség keretében a
fogyasztonak hianytalan és a torvényi elvarasokma&gfeleb kérelmet Kkell
benyujtania, a Pénzlgyi BékélieTestilet kérésére a szikséges iratokat, egyeb
bizonyitasi eszkdzoket szolgaltatnia kell, meg kgllennie személyesen vagy
képviseb Udtjan a meghallgatdson. Ezen kotelezettség megseegazon
jogkdvetkezménnyel jar, hogy a PBT elutasitja aekéet, megszinteti az eljarast
vagy a rendelkezésre allo iratok alapjan dont.

A pénzlgyi szolgaltatot terhielegyuttniikodeési kotelezettség keretében, a pénzigyi
szolgaltatonak a torvényben meghatarozottaknak efegf valasziratot Kkell
készitenie, dokumentumokat kell szolgaltatnia, rkel) jelennie a meghallgatason.
Ezek elmulasztasa esetén a PBT kdzzéteheti anpakziigyi szolgaltatonak a nevét,
székhelyét és az eljarassal és az eljarassal térieve€kenysége megjeldlését, amely
felszoélitasa ellenére nem tett az Ugyérdemére komatnyilatkozatot, és a kitott
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meghallgatason nem jelent meg, ilyen médon megdkeméa az egyezség
letrehozasat. Ha a pénzigyi szolgaltatd megsérpéazigyi fogyasztoi jogvita
rendezésére vonatkozo rendelkezéseket, vele szeml@B8ZAF fogyasztovedelmi
intézkedést alkalmazhat (felszdlitas, birsag).

A pénzlugyi szolgaltatd nyilatkozatot tehet (alasitéAz alavetés a pénzlgyi
szolgaltato irasban tett nyilatkozata, amelybenaljal hogy a PBT eljarasanak és
egyezség hianyaban az ilyen eljarasban hozottdzattivak alaveti magat. Az alavetési
nyilatkozatban a pénzugyi szolgaltatdo korlatozhatj@telezettségvallalasanak
mertéket, illetve hatalyat a jogvita targyanak laltmeghatarozott értékében vagy mas
modon. A PBT a nala megtett alavetési nyilatkozatbkyilvantartast vezet. Az
alavetés hianya nem mentesit az egyiitimeési kdtelezettség alol.

A PBT feladata elssorban a felek k6zotti egyezség létrehozasanak isédgse. Ha
az egyezseég megfelel a jogszabalyoknak, a PBTOeljanacsa azt hatarozattal
jovahagyja. Az egyezség elmaradasa esetén folykatéd eljaras és annak
eredményében valik ketté, hogy a pénzigyi szolgaltdavetette-e magat a PBT
dontésének vagy sem. Alavetés esetén a PBT elddcsa megalapozott kérelem
esetén kotelezeést tartalmazo hatarozatot hozldagtéls hianyaban ajanlast.

Az eljaras nem nyilvanos, de azza téhemennyiben ahhoz mindkét fél hozzajarul. A
kérelem és a valaszirat modosithatd, kiegésdith&tvéve, ha indokolatlanul
késleltetné az eljarast illetve, ha korlatozotivatés esetén a médositas tulmegy az
alaveteési nyilatkozatban vallaltakon.

Amennyiben a meghallgatason barmelyik fél szabaljisZrtesités ellenére nem
jelenik meg, vagy nem terjesztiéebizonyitékait, a tanacs lefolytatja az eljarastaé
rendelkezésre all6 adatokalapjan dont. A pénzizplgaltatd részét a tavolmaradas
az egyuttnikodeési kotelezettség megszegésekeént is ertékelhet

Az eljarast meg kell szlintetni, ha a fogyasztoralkéét visszavonja, a felek az eljaras
megszintetésében megallapodnak, az eljaras fdgtatéhetetlen, az eljaras
folytatasara a tanacs megitélése szerint barmelyolok- ideértve a kérelem

megalapozatlansagat is — nincs szikseég.

Az eljar6 tanacs az gy érdemében szotobbséggel AGRBT-nek kotelezettsége a
kérelmet kimeriteni, ugyanakkor azon nem terjesaketll. Eljarasa ingyenes, kivéve
a felmerub egyéb koltsegeket (utazas, levelezés).

A tanacs hatarozatat, illetve ajanlasat a meghiazatgpjan hirdeti ki. A hatarozatban
megallapitott kotelezettség teljesitésére a kézteldd szamitott tizendt napos
hataridt kell szabni. A PBT jogosult hatarozatat, ajaniasa felek nevének
megjeldlése nélkil, a jogvita tartalmanak és aar&yj eredményének rovid leirasaval
nyilvanossagra hozni. Szankcio jellfieg nyilvanossagra hozatal akkor, ha a pénzugyi
szolgaltatd az eljaré tanacs altal hozott ajanlésrean tesz eleget. Ekkor a PBT, a
fogyasztonevének megjeldlése nélkil, ugyanakkoréazipgyi szolgaltatd nevének
feltintetésével jogosult a jogvita tartalmanak doleirasat eés az eljaras eredményét
legkorabban az ajanlasnak a szolgaltatd részéntdiezbesités@ltszamitott hatvan
nap elteltével nyilvanossagra hozni.

Az alternativ vitarendezés nem vonja el a birdebetségeét, igy ha a fogyasztdé nem

ért egyet a PBT dontésével, igénye elbirdlasa étmk birosaghoz fordulhat, illetve
kérheti a hatarozat hatalyon kivtl helyezéseét.
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Ha a penzlgyi szolgaltatd a tanacs kotelezeést Iteat®d hatarozatat vagy a
fogyaszto kérheti a birdsagtol a tanacs hataroaktaagrehajtasi zaradékkal toréén
ellatasat.

A fogyasztok és a pénzlgyi szolgaltatok kozottdkalt hataron atnyald pénzigyi
jogvitak alternativ vitarendezésre létrejott hatdza FIN-Net, mely az Eurdpai Unio,
Izland, Lichtenstein és Norvégia teriletéfikidik.

A PBT eljarasara, elérhigégére vonatkozo informaciok a PSZAF honlapjan
(www.pszaf.hu/pbtérhebek el 2011. jalius 1-jét.

11.Zar6 rendelkezések

A bankkartyakkal kapcsolatos reklaméaciok, panasmdé&zése soran a Bankkartya
Ugyrend ebirasai az iranyadodak.

A befektetési lzletdggal kapcsolatos reklamaci@kagzok intézése soran a Magyar
Takarékszovetkezeti Bank Zrt. befektetési Uzletégékenységre vonatkozo tgyviteli
utasitasai az iranyadoak.

Jelen szabalyzatot valamennyi egységben az ugydelj@ lathato, konnyen elérhiet
helyen ki kell figgeszteni, valamint a Takarékszkeret honlapjan kdzzé kell tenni.

Bonyhad, 2011. julius 25.

Brauer Janos
elndk-ugyvezdt igazgato
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1. sz. melléklet

Tajékoztatd a panaszok intézését és mas féorumokhoz tértéd bejelentéséd|

Tisztelt Ugyfeltink!

A Takarékszovetkezetre vagy egységére vonatkoz@asgah szOban vagy irasban
teheti meg. Sziikség esetén a szobeli bejelentésénifoglaljuk.

Az irasban benyujtott panaszbejelentés eredetiapgit a Takarékszovetkezet
kbézpontjaba juttatjuk el a reklamacié kivizsgalésaekében.

A panasz, bejelentés kivizsgalasarol és elintégemgkebb 30 napon belll irdsban
tajékoztatjuk.

A panaszokat a Takarékszovetkezet a hét mindenama@j24 oraig fogadja a
06/21/345-6677-es telefonszamon. A szam tarcsdaasakautomata kéri a panaszost,
hogy a sipszét kovéen tegye meg panaszat, nevének, telefonszamansta- pis
email cimének bemondéasaval egyiitt. A panaszos o#ptast kap arrdl, hogy

munkatarsunk hamarosan felveszi vele a kapcsolatot.

Takarékszovetkezetlink kbzpontjanak és egységeineléenetoségei:

KoOzpont:
Cim: 7150 Bonyhad, Szabadsag tér 9.

Telefon: 0036/74 550-940
Telefax: 0036/74 550-947

E-mail: kozpont@volgyseq.tksz.hu
Honlap:www.takarek.eu

Egységek:

Bonyhadi kirendeltség

Cim: 7150 Bonyhad, Szabadsag tér 9.
Telefon: 0036/ 74 550-941, 0036/74 550-942
Telefax: 0036/74 550-947

Aparhanti kirendeltség

Cim: 7186 Aparhant, Kossuth u. 32.
Telefon: 0036/74 483-729, 74/583-006
Telefax: 0036/74 483-729

Dombdvari kirendeltség
Cim: 7200 Dombdvar, Hunyadi tér 42.
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Telefon: 0036/74 464-190, 0036/74 565-049
Telefax: 0036/74 464-190

Dombovari Il. sz. fiok
Cim: 7200 Dombdvar, Koztarsasag u. 7.
Telefon: 0036/74 565-320, 0036/74 565-321

Gydrei kirendeltség

Cim: 7352 Gyore, Péti u. 10.
Telefon: 0036/74 459-929,
Telefax: 0036/74 459-929

Magocsi kirendeltség

Cim: 7342 Magocs, Szabadsag u. 23.
Telefon: 0036/72 451-137, 0036/72 451-009
Telefax: 0036/72 451-137

Nagymanyoki kirendeltség
Cim: 7355 Nagymanyok, R#t S. u. 96.
Telefon: 0036/74 458-288
Telefax: 0036/74 458-288

Pécsvaradi kirendeltség

Cim: 7720 Pécsvarad, Kossuth L. u. 32.
Telefon: 0036/72 566-046

Telefax: 0036/72 566-046

Reqgodlyi kirendeltség
Cim: 7193 Regoly, Hunyadi u. 2.
Telefon: 0036/74 402-490

Sasdi kirendeltség

Cim: 7370 Séasd, Rakéczi u. 26.
Telefon: 0036/72 476-187
Telefax: 0036/72 575-005

Szakalyi kirendeltség

Cim: 7192 Szakaly, Tanacskoztarsasag u. 356.

Telefon: 0036/74 488-332

Szaszvari kirendeltség

Cim: 7349 Szaszvar, Majus 1. tér 5.
Telefon: 0036/72 589-008

Telefax: 0036/72 589-008

Szekszardi kirendeltség

Cim: 7100 Szekszard, Széchenyi u. 62.
Telefon: 0036/74 529-400, 0036/74 529-403
Telefax: 0036/74 529-405

Tamasi kirendeltség
Cim: 7090 Tamasi, Szabadsag u. 41.
Telefon: 0036/74 471-831, 0036-74 470-717

50v.
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Telefax: 0036/74 471-831

Teveli kirendeltség
Cim: 7181 Tevel, &u. 396.
Telefon: 0036/74 524-000, 0036/74 524-001

Egyhazaskozari kirendeltség
Cim: 7347 Egyhazaskozarg Eer 3.
Telefon: 0036/74 459-109
Karaszi kirendeltség

Cim: 7333 Karasz, P&t S. u. 36.
Telefon: 0036/72 520-703

Lengyeli kirendeltség
Cim: 7184 LengyelPetfi S. u. 23.
Telefon: 0036/74 582-510, 0036/74 582-511

Magyarszéki kirendeltség
Cim: 7396 Magyarszék, Kossuth u. 49.
Telefon: 0036/72 521-030, 0036/72 521-031

Mindszentgodisai kirendeltség
Cim: 7391 Mindszentgodisa, Kossuth u. 67.
Telefon: 0036/72 578-008

Véraljai kirendeltség

Cim: 7354 Véralja, Kossuth u. 203.
Telefon: 0036/74 458-428

Telefax: 0036/74 458-428

Véasarosdombdi kirendeltség
Cim: 7362 Vasarosdombd, Rakoczi u. 32.
Telefon: 0036/72 453-117

Amennyiben a vizsgalat eredménye az On szamaraetfegadhatd gy jogorvoslati
igényével az alabbi szervekhez fordulhat:

- Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (PSZAF)
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levelezési cim: 1532 Budapest BKKP, Pf: 777.

- Pénzlgyi Békeéltedé Testllet (PBT)
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Ugyfélkapun keresztul: www.magyarorszag.hu

- Lakohelye illetve tartdzkodasi helye szerint illetkes Békéltet Testlet.
A peren kivili egyezség meghozatala érdekében aydildereskedelmi és
Iparkamara mellett Gk6do Bekéltet Testllet haromtagu tanacsban jar el. A
kérelmet a BéekéltétTestilet elndkének kell benyujtani, melynek tanatnia
kell:

a panaszos nevet, lakohelyét, vagy tartézkodagétel

a panasszal érintett gazdalkodo6 szervezet newziegbelyét,

a panasz rovid leirasat, az azt alatdmaszto téehgekazonyitékait,

a panaszos nyilatkozatat a panaszigy rendezésagkisarleséi,
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= atanacs dontésére iranyuld inditvanyt.

A Tolna Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellettikdué Bekéltet Testllet

elérhebségei:

Eszrevétellel,

Tolna Megyei Kereskedelmi és Iparkamara
7100 Szekszard, Arany J. u. 23-25.
Telefon: 0036/74 411-661

Telefax: 0036/74 411-456
e-mail:kamara@tmkik.hu

panasszal elhet még:

Nemzeti Fogyasztoveédelmi Hatdsag
Dél-dunantuli Regiondlis Felligyalseg
Szekszardi kirendeltség

7100 Szekszard, Szent I. tér 11-13.
Telefon: 0036/74 510-414

Telefax: 0036/74 510-413
E-mail:fogyved ddf_szekszard@nfh.hu

Fogyasztoveédelmi Bfellgyeléség
1088 Budapest VIII. ker, Jozsef krt. 6.
Telefon: 0036/1 459-4800

Telefax: 0036/1 210-0741

E-mail: fvf@fvf.hu

Bonyhad Varos Polgarmesteri Hivatal Jegyédje
7150 Bonyhad, Szabadsag tér 12.

Telefon: 0036/74 500-202

Telefax: 0036/74 500-280

E-mail: info@bonyhad.hu

Volgyseg-Hegyhat Takarékszovetkezet
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Panaszok, bejelentések nyilvantartdsa (egységben)

2/a. sz. melléklet

Sorszam

Panaszos (bejelentd) neve,
lakcime

Panasz (bejelentés)
targya

Iktatds
id6pontja

Kézpontba
torténd
tovabbitas
datuma

Elintézés maddja

Elintézés
datuma

Megjegyzés
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Panaszok, bejelentések nyilvantartdsa (k6zpontban)

2/b. sz. melléklet

1.) Sorszan

2.) Panaszos (bejentd) neve

3.) Panaszos (bejeldf)tlakcime

4.) Panasz (bejelentés) tarc

5.) Iktatdszam, iktatas &pontja

6.) Bekuld egység, szervezet ne
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5.0 v.

7.) Kbzpontba tortét tovabbitas/érkezés datui

8.) Kivizsgalas kezdete/befejezé

9.) Intézkedés hataride

10.)Megtett irtézkedés

11.)Elutasitas esetén annak indc

12.)Végrehajtasért felés megnevezés
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5.0 v.

13.)Elintézés datum

14.)Panaszosnak adott valasz datt

15.)Intézkedésre tovabbitva (cim, datu

16.) Megjegyzé:
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3. sz. melléklet

Volgység-Hegyhat Takarék IKt.SZ.: v

............................ Kirendeltség

Pénziigyi szolgaltatasi tevékenységgel kapcsolatbsatt panasz (bejelentés)

A panasz (bejelentés) leirasa

Takarékszovetkezeti kirendeltség toli ki

Atvétel idépontja:........................ Atvevé Ugyintézs alairasa.
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4. sz. melléklet
Volgység-Hegyhat Takarékszévetkezet

Bonyhéad

A telefonos panaszkezelési Ugyfélszolgalatra érkepanaszok intézése

(Szabalyzat a fogyasztovedualsl, panaszok intézésafl 4. sz. melléklete)

Bevezetés

A Hitelintézetekél és pénzugyi vallalkozasokrol szol®96. évi CXII. térvény (Hpt.)
torvény 215/B §-a valamint a TakarékszOvetkezetpzkezelési szabalyzat#igla, hogy
a telefonon érkeéz panaszkezelés esetén a Takarékszovetkezet azéxjyids az ugyfél
kozotti telefonos kommunikaciot hangfelvétellel zdgés azt egy évig mécgi.

A jogszabdlyi megfeléség biztositasa érdekében panaszkezelési ugyfgddaol
|étesitését hatarozta el a Takarékszovetkezet.

Jogszabdlyi hattér

A Hitelintézetekél és pénzigyi vallalkozasokrél szol®96. évi CXII. tdérvény (Hpt.)
torvény 215/B 8.

Ertelmezé rendelkezések

Ugyfél: minden olyan természetes személy, egyéni vallalkgagi személy, jogi

személyiséggel nem rendelkegazdasagi tarsasdg vagy mas szervezet, aki/amely a

Takarékszovetkezet eljarasat, annak valamely kongzélgaltatasival vagy egyéb a
szolgaltatassal Osszefitggtevékenységével kapcsolatban kifogasolja, illeenak
javitdsara vonatkozéan javaslatot tesz. Enneknéétedn tgyfélnek missil az, akinek —
valamely jogviszony keretében — a Takarékszovetkezalgaltatast teljesit, valamint az
is, aki a Takarékszovetkezet szolgaltatasaival $@lptos tajékoztatas, hirdetés, reklam
vagy ajanlat cimzettje. Az ugyfél fogalmaba — aatahiakban — annak képvisgd is
beletartozik.

Panasz:a Takarékszovetkezet szervezeti egysége vagy rfauskeaegyedi vagy altalanos
eljarasa, vagy magatartasa ellen iranyuld, szobgw irasban megtett bejelentés.

Ugyfélszolgélat:az ugyfélbejelentések atvételére hivatott szetvegység.
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VI.

A panaszkezelési ligyfélszolgéalat tikbdése

Az Ugyfél panaszt telefonon a 06/21/345-6677-emeratehet. A szam tarcsadzasakor az
automata kéri a panaszost, hogy a sipszot &éwetegye meg panaszat, nevének,
telefonszdmanak, posta- és email cimének bemoralasgyiitt. A panaszos tajékoztatast
kap arr6l, hogy munkatarsunk hamarosan felvese &édapcsolatot.

A beérkezett hanganyagrol a rendszer e-mail formid#un irdsos dokumentumot general,
mely intézését az elnok-Ugyvedetigazgatd szignalia ki az érintett szakterllet
Ugyintédjére. Ezt kovaten a panasz iktatasra és tovabbitasra kerll antégynek. A
panasz tovabbi intézésére a panaszkezelési szatiiyzaz irdsos panasz kezelésére
vonatkozo dlirasok alkalmazandok.

A panaszkezelési ugyfélszolgélat technikdikidéséért, karbantartasaért az informatikai
és lUzemeltetési igazgato a fékel

Atmeneti intézkedések

Azon atmeneti ilszakban, amig a rendszer nem teszi teldetn hanganyagbdl e-mail
generdlaséat, a Takarék fogyasztévédelmi kapcsdtgtanaponta ellgirzi az internetes
fellleten keresztil felhasznalénév és jelszé megfdiéveten, hogy érkezett-e Ujabb
panasz. Amennyiben igen, Ugy a hangféjlt lemenbx@libitia azt az elndk-ugyveset
igazgatonak, aki kijeloli az Ggy intézésére illegknunkatarsat. A tovabbiakban a panasz
intézésére a panaszkezelési szabalyzatban a spébelsz intézésérebat szabalyok az
irAnyaddak.

Zaro rendelkezések

A panaszkezelési Ugyfélszolgalat telefonszama aagzkezelési szabalyzatban kerdl
feltiintetésre, mely az egységek lgyfélterébenmiatea Takarékszovetkezet honlapjan, a
Kédexek menupont alatt érléesl (http://www.takarek.eu/fogyasztovedelem).

Volgység-Hegyhat Takarékszovetkezet
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