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1. Bevezetés és altalanos rendelkezések

1.1. A szabalyzat célja

A szabalyzat célja az, hogy a Szabolcs Takarékszovetkezetnél (a tovabbiakban: Takarékszo-
vetkezet) egységes szerkezetben, altalanosan szabalyozza az ligyfelek panaszainak, bejelenté-
seinek és javaslatainak fogadasat, kivizsgalasat, illetve orvoslasat, a tovabbiakban egyiitt: in-
tézEsét.

A jelen szabalyzat célja tovabba a fogyasztovédelemmel kapcsolatos feladatok, kompetenciak
¢s eljarasok Takarékszovetkezeten beliili egységes rendjének kialakitasa.

1.2. A szabalyzat hatalya

A szabalyzat hatalya kiterjed minden szdban vagy irasban tett vagy utobb irasba foglalt pa-
nasz, bejelentés vagy javaslat — a tovabbiakban: tigyfélbejelentés — Takaré¢kszovetkezeten
beliili kezelésére, feldolgozasara €s megvalaszolasara. A jelen szabdlyzatban foglaltakat kell
alkalmazni a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (tovabbiakban: PSZAF, Feliigyelet)
altal — érdemi elintézésre — a Takarékszovetkezethez tovabbitott ligyfélbejelentésekre is.

A szabalyzat hatdlya a Takarékszovetkezet valamennyi munkavéllalojara kiterjed — kiilono-
sen az ligyfelek tajékoztatasara kijelolt, illetve az ligyfelek részére nyitva allo helyiségekben
dolgozé, tigyfélszolgalati munkakdrt ellaté munkatarsakra.

Jelen szabalyzat az ligyfélbejelentések intézésével és fogyasztovédelemmel kapcsolatban ke-
retszabalyokat tartalmaz €s elsébbséget ¢lvez az egyéb szabalyzatokban rogzitett eldirasokkal
szemben.

1.3. A szabalyzat jogszabalyi hattere

a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol sz616 1996. évi CXII. torvény (Hpt.),

- afogyasztovédelemrdl sz616 1997. évi CLV. térvény (Fgy. tv.),

- a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol szolo 2008.
évi XLVII. torvény (Fttv.),

- a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirdl és egyes korlatairol szo616 2008. évi
XLVIIL térvény (Grtv.),

- a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérdl sz616 2007. évi CXXXV. torvény (Psztv.),

- a befektetési vallalkozasokrol €s az arutdzsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk végez-
hetd teveékenységek szabalyairdl sz616 2007. CXXXVIII. torvény (Bszt.),

- a PSZAF 14/2001. szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek tigyfélszolgalati tevékenységé-
rol, tovabba a 15/2001. szdmu ajanldsa a fogyasztok pénziigyi szervezetek altali tajékoz-
tatasarol,

- a PSZAF Feliigyeleti Tanacsanak 9/2006. (X1.7.) szam@ ajanlasa a lakossagi hitelezés
eldzetes tligyfél-tajékoztatasi és fogyasztovédelmi elveirdl,

- a tisztességtelen piaci magatartas és a versenykorlatozas tilalmarol sz616 1996. évi LVII.
torvény (Tpvt.),

- a pénziigyi szektorban érvényesiilé fogyasztovédelem hatékonysdganak noveléséhez

sziikséges egyes kérdésekrdl sz616 153/2009. (VII.23.) szdmu Korm. Rendelet.

1.4. Fogalmak

- Ugyfél (fogyaszt6) : minden olyan természetes személy, egyéni vallalkozo, jogi személy,
jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsasdg vagy mas szervezet, aki/amely a



Takar¢kszovetkezet altal végzett valamely pénziigyi-, és/vagy befektetési szolgaltatasat
keri, illetve veszi igénybe. Ennek értelmében ligyfélnek mindsiil az, akinek a részére - va-
lamely jogviszony keretében - a Takarékszovetkezet szolgaltatast teljesit, valamint az is,
aki a Takarékszovetkezet szolgaltatasaival kapcsolatos tajékoztatés, hirdetés, reklam vagy
ajanlat cimzettje. Az tligyfél fogalmdba - a tovabbiakban - annak képviseldje is beletarto-
zik.

- Panasz: minden olyan, egy vagy tobb iigyféltd] szarmazo, egyéni jog vagy érdeksérelem-
re utald, szoban vagy irdsban megtett bejelentés, amely valamely takarékszovetkezeti
szervezeti egység vagy munkatars egyedi vagy altalanos eljarasat, mulasztasat vagy ma-
gatartdsat kifogasolja. Nem mindsiil panasznak, ha az tigyfél a Takarékszovetkezettdl al-
talanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

- Bejelentés: minden olyan, az {ligyfelek részérdl szoban vagy irasban tett kérelem vagy
reklamacid, amely a Takarékszovetkezet miikddésével, tevékenységével kapcsolatos
barmilyen jogellenes vagy a jo erkdlcsbe iitk6z6 hianyossagra vagy hibara utal, a Taka-
rékszovetkezet eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét igényt fogalmaz meg.

- Javaslat: minden olyan, az tigyfelek részérdl szoban vagy irdsban megtett kezdeménye-
z¢s, amely a Takarékszovetkezet miikodésének, tevékenységének javitasat célozza.

- Ugyfélbejelentés: minden, az iigyfelek részérdl szoban vagy irasban tett panasz, bejelen-
tés vagy javaslat 6sszefoglald elnevezése.

- Ugyfélszolgalat: a Takarékszovetkezet valamennyi, az iigyfelek szamara nyitva 4llo he-
lyisége, igy a Takarékszovetkezet kozpontja, teriileti igazgatosaga €s dsszes kirendeltsége
(szervezeti egységek). Az egyes szervezeti egységek elérhetdségét a szabalyzat kiilon
melléklete tartalmazza. A Takarékszovetkezet valamennyi munkatarsa koteles az tigy-
felek tigyfélbejelentéseit illetve panaszait fogadni, majd azokat a takarékszovetkezet
kdzpontjaba tovabbitani a panasz illetve bejelentés elintézése végett.

- Reputaciés kockazat: a tokét vagy a jovedelmezdséget €rintd olyan kockézat, amely a
Takarekszovetkezetrdl kialakult kedvezotlen fogyasztoi, tizletpartneri, befektetdi vagy ha-
tosagi véleménybdl szarmazik, és a Takarékszovetkezet kiilsd megitélésének a kivanatos
szinttdl vald elmaradasaban nyilvanul meg.

- Reputaciéos karok: a tényleges vagy lehetséges negativ pénziigyi hatast nem mutatod
események, amelyek nem mindsiilnek kvazi veszteségeknek és a Takar¢kszovetkezet re-
putacidjat/j6 hirnevét rontd hatasokkal jarnak.

1.5. Altalanos alapelvek, informaciék a Takarékszovetkezet iigyfélszolgalati tevékenysé-
gérol:

1.5.1. Altalanos megallapitasok

— A Takarékszovetkezet valamennyi munkatérsa koteles a jelen szabalyzat fogyasztovéde-
lemmel és iigyfélbejelentések kezelésével kapcsolatos szabalyait megismerni és betarta-
ni.

— Az igazgat6k illetve kirendeltségvezetok felelossége a jelen utasitds beosztott munkatar-
saikkal torténd betartatdsa €s az utasitasban foglalt szabalyoknak megfeleld elja-
rds/magatartas ellendrzése.

— Az ugyfélszolgalati tevékenységben bekdvetkez6 modosulasokrdl (pl. cim, félfogadasi
1d6 megvaltozasa) idében, a valtozast megeldzden legalabb 15 nappal megfeleld tajékoz-
tatast kell adni az tigyfelek részére.



1.5.2. Targyi, személyi feltételek

A takarékszovetkezet, mint pénziigyi szolgaltatasi tevékenységet folytatdo gazdalkodd szerve-
zet ligyfélszolgalatot miikodtet:

- afogyasztok tajékoztatasara,

- afogyasztoi bejelentések intézésére,

- apanaszok kivizsgélasara és intézésére.

A takarékszovetkezet valamennyi az ligyfelek szamara nyitva allo helyisége ligyfélszolgalat-
nak mindstl.

Az lgyfélszolgalat mikodési rendje, félfogadasi ideje megegyezik a szervezeti egység mii-
kodési rendjével.

Az lgyfelszolgalat miikodtetéséért az adott szervezeti egység vezetdje a felelds.

Az lgyfélszolgalati tevékenység a helyi adottsdgokhoz, sajatossagokhoz igazodik. Elsésor-
ban a személyes tligyfélfogadés legyen a meghatarozo.

Az tugyfélszolgalat megvalosulhat:
- szbban (telefonon , illetve személyesen,
- irésban (panaszkonyv, telefax, e-mail illetve postai Gton levélben).

Kovetelmények az ligyfélszolgalattal szemben:

- azugyfélszolgalati helyiség legyen konnyen elérhetd, illetve az ott nyUjtott szolgaltatasok
legyenek kénnyen igénybe vehetok,

- a fogyasztok kérdéseire gyors, pontos, kozérthetd valaszokat kell adni, €s a problémaikat
a legegyszerlibb, leggyorsabb eljarasban rendezni, hogy a fogyasztok idejét a lehetd leg-
kisebb mértékben vegy€k igénybe,

- az ugyfélszolgalati helyiségben a fogyasztok tajekozodasat €s tajékoztatasat elosegitd in-
formacios anyagokat kell elhelyezni. Bovebb informéciot az ligyfélszolgalati tevékenysé-
get ellatd munkatérsak, illetve az altaluk telefonon vagy személyesen elért munkatarsak
nyujtanak. A Takarékszovetkezetrdl szolo altalanos informaciok a Takarékszovetkezet
internetes honlapjan is elérhetd.

- az lgyfélszolgalati helyiségben kell biztositani a 1étrejott jogviszonyhoz kozvetleniil kap-
csolddo, valamint a fogyasztd jogait érinté dokumentumok hozzaférését, az ezekbe torte-
no betekintést, figyelemmel a banktitokra és mas korlatozo feltételekre is,

- kozérthetd, egyértelmii és részletes tajékoztatast kell adni irdsban — a szerz6dés megkoté-
se elott — az esetleges fogyasztoi panaszokkal foglalkozo szervekrdl (megnevezésiik, ci-
miik),

- azlgyfelszolgalati tevékenységet érintd valtozasokrol (cim, telefonszdm, munkarend val-
tozésa, stb) hirdetmény, kdzlemény utjan tajékoztatni kell az iigyfeleket.

2. Aziigyfélbejelentések és panaszok kezelésének rendje

A Takarékszovetkezetnek torekednie kell az tigyfelek és az tigyfélbejelentések, panaszok
mindenfajta megkiilonboztetés nélkiili, ugyanazon eljaras keretében és szabalyai szerint tor-
ténd kezelésére.



2.1. Az iigyfélbejelentések, panaszok kezelésének modja

A Szabalyzat 1. sz. melléklete tartalmazza a Takarékszovetkezet szervezeti egységeinek fel-
sorolasat és azok elérhetOségeit postacimen, telefon illetve telefax altal, tovabba e-mail-en
keresztiil.

Az uigyfeél részére — kérésére - lehetdvé kell tenni a Takarékszovetkezet panasszal kapcsola-
tos eljarasanak, illetve meghozott intézkedéseinek nyomon kdvetését.

2.1.1. A Takarékszovetkezethez benyujtott iigyfélbejelentések és panaszok csatornai

A Takarékszovetkezet az ligyfélbejelentéseket €s panaszokat elfogadja:

- szoban (telefonon, illetve személyesen)

- irasban (személyesen vagy mas altal 4tadott irat utjan, postai Gton, telefaxon, elektronikus
uton)

2.1.1.1. Sz6ban kozolt bejelentés illetve panasz kezelése:
A./ Személyesen kozolt bejelentés illetve panasz kezelése

Az 1. sz. mellékletben felsorolt barmelyik szervezeti egységben, annak nyitvatartasi idejé-
ben, a takarékszovetkezet kozpontjaban minden munkanapon 8-16 6raig lehet bejelentést
vagy panaszt tenni a panaszfelvételre kijelolt munkatarsak illetve a szervezeti egység vezeto-
je részére. A szOban megtett panaszt a szervezeti egység azonnal helyben megvizsgalja és
lehetdség ¢€s sziikség szerint orvosolja. Ha az ligyfél a panasz e modon torténd kezelésével
nem ért egyet, a szervezeti egység vezetdje illetve helyettese a panaszrol és az azzal kapcso-
latos allaspontjarol jegyzOkonyvet vesz fel, amelyet a készité munkatars illetve az ligyfél is
alair, ¢s amelynek altala ,atvettem” felirattal ¢s datummal ellatott mésolati példanyat a sze-
mélyesen eljaro ugyfél részére atadja. Az eredeti példanyt a Takarékszovetkezet kozpontja-
ba, annak titkarsagara a soron kdvetkezd postaval tovabbitja az ligy kivizsgalasa céljabol.

A személyesen eljard tligyfél szoban megtett panaszar6l - amennyiben nem a hagyomanyos
panaszkonyvben torténd beirast valasztja — a panaszfelvételt foganatositod ligyintézé altal ki-
toltott, a szabalyzat 2. sz. melléklete altal tartalmazott, ,nyomtatvany ligyfélpanaszokhoz
(JegyzOkonyv)” elnevezésli formanyomtatvany késziil, amelyet a kit6ltdé munkatéars és az
igyfél is alair. Az ligyfél aldirdsaval jovahagyja, hogy a panaszfelvételi jegyzOkonyvben fog-
laltak megfelelnek az altala el6adni kivantaknak. A panaszrol fentiek szerint felvett jegyzo-
konyvet a soron kovetkezd postaval a kézpontba kell tovabbitani a panaszfelvételt foganato-
sito kirendeltségnek.

b./ Telefonon kozolt bejelentés vagy panasz kezelése:
Telefonszam: 06-42/311-222

A fenti telefonszamon lehetséges az tigyfélbejelentés illetve panasz telefonon torténd iigyin-
tézése. A telefonon elérhetéség minden pénteki napon 8 oratol 20 ordig biztositott. A taka-
rékszovetkezet biztositja az ligyfél szamara az ésszerli varakozasi idon beliili hivas fogadéasat
¢s ligyintézését. A jogszabalyi megfeleldség érdekében a fent megadott, telefonszdmon bo-
nyolitott kommunikaciot a takarékszovetkezet hangfelvétellel rogziti €s a hangfelvételt egy
¢vig megOrzi. Az ligyfél részére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat tovabba téri-



tésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkony-
vet.. A bejelentett panaszt azonnal meg kell vizsgalni és sziikség és lehetdség szerint azonnal
orvosolni. Ha az {ligyfél a panasz ilyen formaju kezelésével nem ért egyet vagy szdmadra az
adott valasz nem kielégitd, a takarékszovetkezet munkatarsa a panaszrol feljegyzést készit
¢s az ligyfél részére — a panaszra a takarékszovetkezet indokléassal ellatott irdsbeli valaszaval
egyltt - a panaszkozIésétdl szamitott 30 napon beliil tértivevénnyel ellatott levélben megkiil-
di. A panasz elbiralasakor a feljegyzés mellett a hangfelvétel anyagat is fel kell hasznalni.

2.1.1.2. irasban kozolt bejelentés vagy panasz kezelése
A./ Panaszkonyv

Az lgyfelek szdmara nyitva allo helyiségekben (ligyféltér) elhelyezett panaszkdnyvbe torténd
beirassal a személyesen megjelend iligyfél a helyszinen eljdrva megteheti frasban panaszat
illetve bejelentését. A szigorti szdmadast nyomtatvanynak mindsiild, az tigyfél altal megfele-
16en kitoltott és alairt panaszkonyv eredeti példanyat az ligyfélpanasz kezelésével megbizott
munkatars atveszi, €s egy munkanapon beliil tovabbitja a takarékszovetkezet kozpontja felé a
panasz kivizsgélasa céljabol. Egy masolati példanyat atvettem jelzéssel €s kézjegyével ellat-
va atadja az ligyfélnek.

A./ Telefax

Telefaxon a szabdlyzat 1. sz. mellékletében felsorolt szervezeti egységekhez rendelt fax sza-
mokon lehet bejelentéssel vagy panasszal €lni. A kézbesitési munkakort ellaté munkatarsak a
bejelentést 1 munkanapon beliil tovabbitjak a takarékszovetkezet kozpontja felé¢ annak titkar-
sagara, ahol intézkednek a panasz kivizsgalasa fel6l.

B./ E-mail

E-mailen keresztiil a szabalyzat 1. sz. mellékletében felsorolt szervezeti egységekhez rendelt
e-mail cimeken lehet bejelentést illetve panaszt tenni. Az adott szervezeti egység vezetdje
vagy helyettesitésre kijelolt munkatarsa a bejelentést 1 munkanapon beliil tovabbitja a taka-
rékszovetkezet kozponti e-mail cimére az ligy kivizsgalasa céljabol.

C./ Postai uton kiildott levél

A szabalyzat 1. sz. mellékletében felsorolt szervezeti egységekhez rendelt postai levélcimre
érkezett irasbeli tigyfélbejelentést illetve panaszt (boritékaval egylitt) az adott szervezeti egy-
ség vezetdje vagy helyettesitésre kijelolt munkatarsa 1 munkanapon beliil tovabbitja a taka-
rékszovetkezet kozpontjaba annak kivizsgélasa céljabol. A levélbdl egy masolati példanyt Az
adott egységben marad.

A postai tton, telefaxon vagy elektronikus formaban tett ligyfélbejelentések esetében tértive-
vénnyel, postan kell a Bank valaszlevelét megkiildeni az ligyfél részére.

Természetesen az iigyfél személyesen eljarva is behozhatja irasos levelét panaszkezelés vé-
gett.



2.1.1.3. A panasz illetve bejelentés iigyintézésének rendje

A kozpontba érkezett irasbeli ligyfélbejelentésrdl és panaszrdl, illetve a szdbeli bejelentésrol
vagy panaszrol felvett jegyzokonyvrdl a titkadrsdgon nyilvantarto flizetet kell vezetni, amely a
szabalyzat 2.4. pontja szerinti adatokat tartalmazza. Targyév végén a kozpontban az admi-
nisztralasért felelds titkarnd zérja le a nyilvantartast és U oldalon nyitja meg a kovetkezd
évet.

A sorszamozas minden €évben az 1. sorszammal kezdddik.

A panaszok kiilon nyilvantartdsa nem érinti az altalanos iigykezelésre vonatkozo rendelkezé-
seket (az iktatasnak azok szerint kell megtorténni). A kiilon nyilvantartas az irattari anyago-
kon beliili elkiilonitést és tarolast segiti, azaz a panasziigyeket a tobbi iratanyagtol elkiiloni-
tetten kell az egységekben €s a kozpontban is tarolni.

A kozpontba beérkezett panaszokat az elndk — ligyvezetd igazgatd szignalja a bejelentéssel
vagy panasszal érintett szakteriilet vezetdje részére kivizsgalas céljabol.

A kivizsgalas eredményérdl a panaszost minden esetben — a beérkezéstdl szamitott 30 napon
beliil — tértivevényes levél formajaban irasban tajékoztatja a kozpont. A panaszt illetve beje-
lentést tevonek irt valaszlevelet az elndk-igazgatd €s ligyvezetd igazgatd vagy az altaluk
megbizott vezetd irja ala.

A valasz masolatat a panasszal érintett egység tudomasulvétel végett, vagy tovabbi intézke-
dés céljabol megkapja. Ha tovabbi intézkedésre kap utasitast az egység, gy annak megtor-
téntérdl a kozpontot irasban tdjékoztatja. Csak ebben az esetben tekinthetd lezartnak az adott
panasz.

Ezt kovetden az adott panaszhoz tartozd iratokat Osszeszerelve, kiilon évenként €s novekvo
sorszam szerint kell letarolni.

A panaszosnak kiildend6 valaszban kozérthetden kell jelezni a panasz elfogadasanak tényét, a
panaszt kivalté okok megsziintetésére tett intézkedés(eke)t és esetleges egyet nem értés ese-
tén a jogorvoslati lehetdségek ismertetését.

A Takarékszovetkezet a panasz kivizsgélasat és az azzal kapcsolatos indoklassal ellatott don-
tését a panasz kozlését kovetd harminc napon beliil megkiildi az tigyfélnek.

A panasz elutasitdsa esetén a Takarékszovetkezet irdsban tdjékoztatja az iigyfelet arrol, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - a PSZAF vagy a békéltetd testiiletnek az eljarasat kezde-
ményezheti. Tovabba meg kell adni a PSZAF és az tigyfél lakohelye vagy tartozkodasi helye
szerint illetékes békéltetd testiilet levelezési cimét, legalabb az alabbi szoveggel:

,2Amennyiben valaszunkkal nem ért egyet, jogorvoslati igényével az alabbi szervekhez for-
dulhat:

PENZUGYI SZERVEZETEK ALLAMI FELUGYELETE (PSZAF)
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777



Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei Békélteto Testiilet
4400 Nyiregyhaza, Széchenyi u. 2
Tel:  42/311-544

Eszrevétellel, panasszal élhet még:

Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei Kozigazgatasi Hivatal Fogyasztovédelmi Feliigyeldség
4400 Nyiregyhdza, Hosok tere 5.

Fogyasztovédelmi Fofeliigyeldség
Budapest, VII. , Jozsef krt. 6. tel.: 1/210-03-73

Nyiregyhdza Megyei Jogu Varos Polgarmesteri Hivatal Jegyzdje
4400 Nyiregyhaza, Kossuth tér 1.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a pénziigyi szervezet olyan alkal-
mazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A panasziigyintéz€s nyelve a magyar, azonban az iigyfél ez iranyu kérése esetén biztositani
kell a panaszos altal besz¢€lt, és értett nyelven torténd panasziigyintézést.

Az tugyfélbejelentés megtételére lehetdség van akar személyesen, akar képviseld utjan. Az
igyfélbejelentés képviseld utjan torténd benyljtasa esetén vizsgalni kell a képviseleti jogo-
sultsagot ¢€s a formanyomtatvanyon az iigyfél neve mellett fel kell tiintetni a képviseld nevét
is. Amennyiben a képviseleti jogosultsdg nem bizonyitott, kdzvetleniil a panaszoshoz kell
fordulni.

Természetesen be kell fogadni az tigyfél altal egyéb formaban megfogalmazott bejelentéseket
is (panaszos levél; ujsageikk; televizidban, radidban vagy egyéb médidban elhangzott interja
stb.). Az ligyfélbejelentéssel érintett szervezeti egység ligyfélszolgalataért felelds munkatarsa
ebben az esetben is kdteles a formanyomtatvanyt kitdlteni.

Az tlgyfelet tajékoztatni kell arrdl, ha panaszat jogszabaly altal meghatarozott hataridon tul
nyujtja be.

A takarékszovetkezet belso ellendrzése évente téma- €s célvizsgalat keretében ellendrzi a pa-
nasziigyek kezelését, elintézését. €s errdl beszamol a takarékszdvetkezet [gazgatosdganak €s a
Feliigyel6 Bizottsagnak.

2.1.2. A PSZAF altal folytatott fogyasztovédelmi eljaras

A 153/2009. (VIL.23.) szamG Korm. rendelet értelmében a Takarékszovetkezet PSZAF altal
feligyelt tevékenysége vonatkozasaban fogyasztovedelmi hatosagként a PSZAF jar el.



A Psztv. 48/A. § értelmében:
A Feliigyelet ellendrzi
a) a Takarékszovetkezet altal nytjtott szolgaltatds igénybe vevoivel szemben tanusi-
tandd magatartasara vonatkozo, kotelezettséget megallapitd, agazati jogszabalyok-
ban el6irt rendelkezések, valamint
b) az aldbbi torvényekben meghatarozottak szerint
ba) a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma-
rol sz616 torvény rendelkezéseinek,
bb) a gazdasagi rekldmtevékenység alapvetd feltételeirdl és egyes korlatairol
sz016 torvény rendelkezéseinek, tovabba
bc) az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informacios tar-
sadalommal Gsszefliggd szolgéltatdsok egyes kérdéseirdl szold torvény ren-
delkezéseinek
betartasat, és eljar e rendelkezések megsértése esetén (a tovabbiakban: fogyasztovédelmi
eljaras).

A PSZAF-nek nincs hataskore eljarni a szerz6dés 1étrejdttének, érvényességének, joghatasai-
nak €s megsziinésének, tovabba a szerzddésszegésnek és joghatdsainak megallapitasaban,
ezen esetekben a jogvita rendezésére birdsagi ut, vagy alternativ vitarendezési forum vehetd
igénybe.

A fogyasztovédelmi eljaras hatdsagi eljarasnak mindsiil, melyre - az adott iligyfajtara vonat-
kozo kiilonds eljarasi szabalyokban meghatarozott eltérésekkel - a kozigazgatasi hatdsagi el-
jéras altalanos szabalyairdl sz616 2004. évi CXL. torvény rendelkezéseit kell alkalmazni.

A fogyasztovédelmi eljaras kérelemre vagy hivatalbol indul. A kérelemre indult eljaras esetén
az ligyintézési hataridé 45 munkanap, mely egy alkalommal indokolt esetben 22 munkanap-
pal meghosszabbithatd. A fogyasztovédelmi eljaras a jogsértd magatartas bekovetkezését ko-
vetd harom éven til nem indithatd6 meg. Ha a jogsérté magatartds folyamatos, a hatarido a
magatartds abbahagyasakor kezdddik.

A PSZAF a fogyasztovédelmi eljarasban a tényallas tisztazasa érdekében iratokat, dokumen-
tumokat kérhet be, bizonyitasi eljarast folytathat le, az eljaras sordn helyszini ellendrzést, il-
letve probaiigylet-kotést végezhet.

A PSZAF hivatalbél is indithat fogyasztovédelmi eljarast cél- és témavizsgalat formajaban,
kifejezetten a fogyasztovédelmi rendelkezések betartasanak ellendrzése érdekében. Az ily
modon inditott eljarast a PSZAF-nek hat honapon beliil le kell zarnia.

A PSZAF a fogyasztovédelmi eljarast hatarozattal zarja le. A hatarozatot kozoni kell az tigy-
fellel €és azzal, akire az rendelkezést tartalmaz. A Feliigyelet fogyasztovédelmi hatdrozatai
nyilvanosak.

Ha a Feliigyelet megallapitja a 48/A. § a) és b) pontjaban meghatarozott rendelkezések vagy
a fogyasztovédelmi eljarasban hozott hatarozatanak megsértését, az alabbi jogkovetkezmeé-
nyeket alkalmazza:

a) elrendeli a jogsértd allapot megsziintetését,

b) megtiltja a jogsértd magatartds tovabbi folytatasat,



c) hataridd tizésével a feltart hibak, hianyossagok megsziintetésére kotelezheti a jogsér-

td szolgaltatot azzal, hogy az a hibak, hianyossagok megsziintetése érdekében tett in-
tézkedésérol koteles értesiteni a Feliigyeletet,

d) a jogszeru allapot helyredllitasaig feltételhez kotheti vagy megtilthatja a jogsértéssel

érintett tevékenység végzesét, illetve szolgaltatas nyujtasat, €s

e) fogyasztovédelmi birsdgot szabhat ki.

A Feliigyelet minden esetben fogyasztovédelmi birsagot szab ki, ha
f) a Feliigyeletnek a jogsértést megallapitd jogerds hatarozatiban a szolgaltatd szdmara

eloirt kotelezettség teljesitésére megallapitott hatarnap elteltét, illetve hataridd lejartat
kovetd hat hdnapon beliil a szolgaltatd ugyanazon jogszabalyi rendelkezést ismételten
megsértette, vagy

g) ajogsértés a fogyasztok széles korét érinti.

Ha a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete barmely ellenérzése soran észlelt tisztes-
ségtelen kereskedelmi gyakorlat ligyében vagy a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat ti-
lalmanak megsértése miatt a Feliigyelethez benyujtott kérelem alapjan az eljaras a Gazda-
sagi Versenyhivatal hataskorébe tartozik, a Felligyelet a kérelmet, illetve az tigyben kelet-
kezett iratokat - az ligyfél egyideju értesitése mellett - haladéktalanul, de legkésdbb a jog-
sértd gyakorlat észlelésétdl, illetve a kérelem megérkezésétdl szadmitott huszonkét munka-
napon beliil atteszi a Gazdasagi Versenyhivatalhoz.

A Takarékszovetkezet a panaszt €s az arra adott valaszt harom évig meg6rzi. A Titkar-
sag az tigyfelek altal benyujtott panaszokrdl, kifogasokrdl, valamint azok rendezésérdl, a
megoldast szolgalo intézkedésekrol nyilvantartast vezet.
A nyilvantartasnak naprakészen tartalmaznia kell:

a panasz benyujtasanak idépontjat

a panasz Titkarsagra torténd beérkezésének idépontjat

a panaszos nevét

a panasz megnevezesét

a panasz tipusat

az ugyfél altal tett panasz rovid leirasat, a panasz targyat képez0 esemény vagy
tény megjelolését

a panasz rendezésére vagy megoldéasara szolgald intézkedés rovid leirdsat, elutasi-
tas esetén annak indokat

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés hataridejét, a végrehaj-
tasaért felelds személy megnevezését

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés végrehajtasanak tény-
leges id6pontjat

a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgald intézkedés végrehajtasa megha-
ladta-e az eldirt hataridot (igen/nem)

a panasz okozott-e reputacios kockézatot

a panaszos ugy statuszat (lezart/nyitott)

3. Tajékoztatasi kotelezettség
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3.1. Az iigyfelek tajékoztatasa

A Takarékszovetkezet munkatarsai az tigyfelek tdjékoztatdsa soran a kovetkezd szabalyoknak
megfelelden kotelesek eljarni:

3.1.1.

Fokozott figyelmet kell forditani:

a) az ¢érdekeit csak korlatozottan képviselni képes iigyfél (igy mindenekeldtt, de
nem kizarolagosan a maganszemély tigyfél) jogos érdekeire - kiilondsen nagy
figyelmet szentelve a gyermekekre, az iddsekre, a stlyosan betegekre ¢s mind-
azokra, akik esetlegesen nem értik meg teljesen a pénziigyi szervezet altal
szolgéaltatott informacidkat;

b) ajellemzden e korben tomegesen €rtékesitett termékekre (pl. bankkartya);

c) az Osszetettségénél, bonyolultsdganal, ajdonsaganal, egyeb sajatossaganal fog-
va kiilonleges pénziigyi termékekre, valamint

d) az tigyfélhez valamely nem hagyomanyos terjesztési csatorna (pl. internet) se-
gitségével eljuttatott pénziigyi termékek terjesztésének a koriilményeire.

Az ligyfeleknek eljuttatott informacioknak tisztességesnek, kozérthetdnek és egyér-
telmiinek kell lennie, hogy a t4jékoztatas (ideértve a marketingkdzleményeket) sem
megjelenési formajdban sem tartalméaban ne legyen félrevezetd vagy félreérthetd.

A marketingkdzlemények marketingjellegének felismerhetdnek kell lennie.

A tajekoztatas akkor tekinthetd félrevezetOnek, ha akar megjelenési formdjaban, akar
tartalmi elemeiben félreérthetd, vagy valamely - a szolgaltatads 1ényegét érintd - in-
formaci6 tekintetében hidnyos és ezaltal az ligyfelek, illetve cimzettek megtévesztésé-
re alkalmas, fliggetlentil attdl, hogy a t4jékoztatast nytjté személy félrevezetonek itéli
vagy szanja-e a tajékoztatast.

Ha a tajékoztatés (pl. a varhaté hozam vonatkozasaban) szamszerl elrejelzéseket tar-
talmaz, az iigyfelek tudomasara kell hozni egyértelmiien ¢€s figyelemfelhivasra alkal-
mas modon azt, hogy ezek az eldrejelzések csak tajekoztato jellegiiek.

Az ligyfelek tdjékoztatasa az ligyfélforgalom szamadra szolgald helyiségek nyitvatarta-
si rendjérdl a bejaratnal elhelyezett felirat atjan torténik.

Az iigyfelek szerzodéskotés elotti tajékoztatasa:

Altalanos szabalyok

Az tgyfelekkel kozvetlen kapcsolatban 4ll6 szervezeti egység érintett munkatarsainak az

alabbi szabalyoknak is eleget kell tennitik:

— A szerzddések megkotése elott - az ligyfél konkrétan felvazolt igényei alapjan - teljes
kortien kotelesek téjékoztatni az ligyfelet - a megkdtendd szerzddést érinté minden 1¢é-
nyeges koriilményrdl (irasos tajékoztatdo formajaban), igy kiilondsen:

e a pénziigyl termék tOmor, kozérthetd leirdsa (kondiciok, kamatozas, Osszeg,
futamido);

e a pénziigyi termékkel kapcsolatos esetleges kockdzatok megitélését lehetdve
tevo informaciokrol;

e aszerzddéssel Osszefliggésben az ligyfelet terheld dijakat, koltségeket tételesen
felsorolva, tovabba azon dijelemek (koltségelemek) felsorolasat, amelyek mér-
téke a futamidd alatt valtozhat, a valtozasra okot ad6 koriilmény megjeldlésé-
vel;

o a feleket megilletd jogokrol és kotelezettségekrol,
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e aterméket kindlo pénziigyi intézmény megnevezeését;

e atermékhez valo hozzajutés, az igénylés feltételeit.
Kiilon fel kell hivniuk a figyelmet az adott pénziigyi termék esetében a szokasosnak te-
kintheténél nagyobb kockazatra.
Koételesek konnyen hozzaférhetdvé tenni az altaldnos szerzddési feltételeket €s a jogsza-
baly altal nyilvanossagra hozni rendelt adatokat (mint példaul az egységesitett betéti ka-
mat mutatot, az egységesitett értékpapir hozam mutatot és a teljes hiteldij mutatd szami-
tasat), melyek az tligyfélszolgalat eldterében taldlhatd informacios allvanyokon is elhe-
lyezésre keriilnek. Ezen eldirdsnak - kotelezettség formdjaban - a kapcsolodd szabalyza-
tokban is meg kell jelennie €és az egyes szakteriiletek munkatarsainak az abban foglaltak
szerint kell eljarniuk.
Az tugyféllel kotott szerzodésnek tartalmaznia kell a Takarékszovetkezet altal teljesitendd
rendszeres €s rendkiviili tdjékoztatas szabalyait (a tajékoztatds modjat €s idejét stb.).
Kotelesek elegendd 1dot biztositani az iigyfélnek a szerzddés-tervezet €s a kapcsolddo
dokumentumok attanulméanyozasara.
Kotelesek felhivni a figyelmet arra, ha a Takarékszovetkezet a szerzOdésben kikoti az
egyoldala szerz6désmodositas lehetdségét, tovabba a Takarékszovetkezet mindig részle-
tezze azokat a kozgazdasagi, piaci indokokat, melyek alapjan élhet az egyoldala szerzo-
désmoddositas lehetdségével.
Legkésobb a szerz6dés megkdtése eldtt, de minden esetben a szolgéltatds nyljtasanak
megkezdése eldtt kelld idOben, vildgos és egyértelmii moédon kdételes az ligyfelet tajékoz-
tatni arr6l, hogy a Takarékszovetkezet alairta a lakossag részére hitelt nyujtdo pénziigyi
szervezetek tigyfelekkel szembeni tisztességes magatartasardl szolo Magatartasi Kode-
xet, egyuttal meg kell adni a Magatartasi Kodex ingyenes internetes elérhetdségét
(www.szabolcstakarek.hu)
Téjékoztatniuk kell az tligyfelet a szerz6dés minden olyan Iényeges feltételérdl, amely
jogszabaly alapjan valik a szerz6dés részéve.
Feladata a legfontosabb adatvédelmi tudnivalok ismertetése.
Kotelesek lehetdvé tenni az tigyfélre vonatkozo nyilvanos informaciok megismerését.

A befektetési szolgaltatasi tevékenységre vonatkozo szabalyok

3.1.2. Aziigyfelek szerzédéskotést koveto tajékoztatasa

Altalanos szabalyok

Az tgyfelekkel kdzvetlen kapcsolatban allo6 munkatarsak az ligyfelet a szerz6dés megkotését
kovetden tajekoztatni kotelesek az alabbiakrol:

a szerzOdéssel kapcsolatos kérdéseivel hova fordulhat;
panaszaval hova fordulhat;
pénziigyi szolgaltatdsok esetén tajékoztatni kell az tigyfelet, hogy folyamatos szerzddé-
sek esetében a Takarékszovetkezet koteles az ligyfél részére

a) legalabb évente egy alkalommal, valamint

b) hitelszerzddések esetén a szerzddés lejartakor
egyértelmi, kozérthetd és teljes korti irasbeli kimutatast (kivonatot) kiildeni.
Téjékoztatni kell az tigyfelet arrol, hogy - sajat koltségére - a kérést megel6z6 6t évben
végrehajtott egyedi ligyletekrél kimutatast kérhet. Az ilyen kimutatast a pénziigyi intéz-
mény legkésobb kilencven napon beliil koteles az ligyfélnek irdsban megkiildeni.
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4. Reklam, marketing

Altalanos szabalyok

A Takarékszdvetkezet reklamtevékenységének ellatasaért az Ugyvezetd Igazgatod és a Titkar-
sag a felelds, amelynek az aldbbi szabalyok betartasara kiilondsen figyelemmel kell lennie a
feladata ellatasa soran:

Az tigyfélnek nytjtott tajékoztatas kérdéskorében kiilonleges jelentdséggel bird hirdetés

e legyen kozérthetd, egyértelmi, vilagos, jol attekinthetd €s olvashato;

e tartalmazza a kindlt pénziigyi termék tipusdnak azonositdsara alkalmas, illetve
mas, jogszabalyban el6irt kotelezd informaciokat;

e Dbarmilyen csatornan megvalosuld hirdetést jogi kontroll eléz meg (szdban és
irasban);

e abban az esetben, ha akcios feltételil a termék, a hirdetésnek egyértelmiien be kell
mutatni az akcio6 eldnyeit a standard, nem akci6s feltételi termékkel szemben;

e tilos a sorsolasra vonatkozé reklam (e tilalom nem vonatkozik a nyereménybetét-
sorsolasra).

Pénziigyi szolgaltatas reklamozasara vonatkoz6 szabalyok:

— A fiatalkortiakat betételhelyezésre, hitelfelvételre vagy egyéb pénziigyi szolgéltatés
igénybevételére felhivo reklamot hitelintézet, mint reklamozo6 esetében legalabb két
orszagos napilapban, szovetkezeti hitelintézet, mint rekldmozo esetében pedig leg-
alabb egy napilapban €s egy orszagos napilapban kozz¢ kell tenni.

A befektetési szolgaltatasi tevékenységre vonatkozo kiilonleges szabalyok

1.

A befektetési szolgaltatasi tevékenységre, illetve kiegészitd szolgaltatasra vonatkozo rek-
lamnak egyértelmi utalast kell tartalmaznia a reklam jellegére vonatkozoan.

A reklamban szerepld tdjékoztatds tartalma nem lehet ellentétes a Takarékszovetkezet
altal vagy nevében az iigyfél részére a Bszt. alapjan nyujtott tajékoztatas tartalmaval.

Ha a reklam pénziigyi eszkozre, befektetési szolgaltatasi tevékenységre vagy kiegészitd
szolgaltatasra vonatkozo Ptk. szerinti szerzOdéses ajanlatot vagy ajanlattételre vonatkozo
felhivast tartalmaz oly médon, hogy egytttal kozli az ajanlattétel elfogadasanak, illetve
az ajanlattételre vonatkozo felhivas megtételének modjat, tartalmaznia kell a Bszt. 43. §
(3)-(10) bekezdésében meghatarozott informaciokat. Abban az esetben, ha az ligyfél a
Ptk. szerinti ajanlattételre vonatkozé felhivas megtételéhez sziikséges, reklamban kozolt
eljaras sordn ezeket az informaciokat megismeri nem kell tartalmaznia a Bszt. 43.§ (3)-
(10) bekezdésében meghatarozottakat.

A Takarékszovetkezet altal a lakossagi tigyfeleinek vagy potencialis lakossagi tigyfelei-
nek cimzett tajékoztatdsa meg kell, hogy feleljen a kovetkezOkben felsorolt feltételeknek:
a) tartalmazza a Takarékszovetkezet nevét,
b) nem titkol el 1ényeges informaciot, nem ad szandékosan félreértelmezhetd infor-
macidt €s Iényeges koriilményt, tényt vagy adatot nem 4llit be 1ényegtelenként,

13



c) nem hangsulyozza a befektetési szolgaltatasi tevékenység, a kiegészitd szolgalta-
tas vagy a pénziigyi eszkoz eldnyds tulajdonsagait, illetdleg jellemzdit anélkiil,
hogy ezzel egyidejlileg a hatranyos tulajdonsagok vagy jellemzdk, illetdleg a
kockézatok targyilagos €s pontos bemutatasara sor ne keriilne,

d) nem hasznal a leendd szerz6do fél vagy az ligyfél szdmara nyilvanvaldan érthetet-
len, értelmezhetetlen kifejezést, nyelvtani szerkezetet, és a t4jékoztatas terjedel-
mét a k6zoIni kivant tartalommal 6sszhangban hatarozza meg.

Ha a befektetési vallalkozas altal adott t4jékoztatés a befektetési vallalkozasok, befekte-
tési szolgaltatasi tevékenységek, kiegészitd szolgaltatdsok vagy pénziigyi eszkdzok ko-
zott1 0sszehasonlitast tartalmaz,
a) az Osszehasonlitds targyilagos, tisztességes €s kiegyensulyozott modon keriil be-
mutatasra;
b) az dsszehasonlitdshoz hasznalt informécios forrasok, adatok megnevezésre kertil-
nek;
c) a tényektdl elkiilonitett modon tartalmazza az §sszehasonlitas soran hasznalt fel-
tételezéseket.

Ha a Takarékszovetkezet a tajékoztatas soran pénziigyl eszkdz, a pénziigyi eszkdzbdl
képzett index vagy mutatd multbeli hozamaira utal, valtozasara, illetdleg a befektetési
szolgaltatasi tevékenység multbeli teljesitményére vonatkozd adatot vagy informaciot
tartalmaz, a kovetkezo feltételeket kell teljesiteni:

a) az utalas nem lehet a t4jékoztatas leghangsulyosabb eleme,

b) a tajékoztatasnak ki kell térnie az adott pénziigyi eszkdz, pénziigyi eszkozbdl kép-
zett index vagy mutat6 legalabb az elmult 6t naptari évben mért hozamara, valto-
zésara, illetdleg a befektetési szolgaltatasi tevékenység legalabb az elmilt 6t nap-
tari évben mért teljesitményére,

c) a befektetési vallalkozasnak pontosan meg kell jeldlnie az értékelés alapjaul szol-
gal6 referencia-idészakot, valamint a felhasznalt informaciok és adatok forrasat,

d) atajékoztatasban feltind modon fel kell hivni a figyelmet arra, hogy az adatok, il-
letve informacidk a multra vonatkoznak és, hogy a multbeli adatokbol €s informa-
ciokbol nem lehetséges a jovobeni hozamra, valtozasra, illetdleg teljesitményre
vonatkoz6 megbizhat6d kovetkeztetéseket levonni,

e) ha ez az informaci6 olyan mas adatokra, illetve informaciokra épiil, amelyek a le-
endd szerzddo fél vagy az iigyfél székhelye vagy allando lakhelye szerinti allam
hivatalos valuta- vagy devizanemétdl eltérd valuta- vagy devizanemben kertiltek
meghatarozasra, a befektetési vallalkozas vildgosan megjeloli az adatok és infor-
macidk valuta- vagy devizanemét és felhivja a figyelmet arra, hogy az egyes valu-
ta- vagy devizanemek kozotti atvaltas befolyasolja az elérhetd eredményt,

f) ha ez az informaci6d dijakkal, jutalékokkal és egyéb koltségekkel ndvelt mddon
szamitott adatokra €s informaciokra épiil, a befektetési vallalkozasnak be kell mu-
tatnia e dijak, jutalékok és egyéb koltségek hatasat az eredményre.

Amennyiben a tajékoztatas a pénziigyi eszkdz, a pénziigyi eszkdozbdl képzett index vagy
mutaté multbeli hozamanak, illetéleg valtozasanak becslését vagy erre vonatkozd utalédst
tartalmaz, akkor a tdjékoztatdsnak az adott pénziigyi eszkdz €s a pénziigyi eszkdzbol
képzett mutatd vagy index alapjat képezd pénziigyi eszkdzre vagy pénziigyi eszkdzbol

képzett mutatéra vagy indexre is utalnia kell, valamint
a) a multbeli hozam, illetéleg valtozas becslésének az adott pénziigyi eszkoz, pénz-
igyi eszkdzbdl képzett mutatd vagy index alapjat képezd pénziigyi eszkdz vagy
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pénziigyi eszk6zokbdl képzett mutatd vagy index valés multbeli hozaméan kell
alapulnia;

b) az el6z6 pontban meghatarozott alaptermékre vonatkozd valdos multbeli hozam
vagy valtozas bemutatasa esetén meg kell felelni a 4. pontban leirt a)-c), e) ¢€s f)
bekezdéseknek;

c) atajékoztatasban feltind modon fel kell hivni a figyelmet arra, hogy az adatok, il-
letve informéciok becsiilt multbeli hozamra vagy valtozasra vonatkoznak, vala-
mint hogy a multbeli adatokbodl és informaciokbol nem lehetséges a jovobeni ho-
zamra, illetleg valtozasra vonatkozd megbizhato kovetkeztetéseket levonni.

6. Ha a Takarékszovetkezet tdjékoztatdja a pénziigyi eszkdz, a pénziigyi eszkdzbol képzett
index vagy mutatd jovObeni hozamara, valtozasara, illetdleg a befektetési szolgaltatasi
tevékenység jovObeni teljesitményére vonatkozo informaciot tartalmaz, a kovetkezo fel-
tételeket kell, hogy teljesitse:

a) a tdjekoztatds nem alapulhat és nem is utalhat a pénziigyi eszkoz, a pénziigyi esz-
kozbdl képzett index vagy mutatd becsiilt mualtbeli hozamara, valtozasara, illetd-
leg a befektetési szolgaltatasi tevékenység multbéli teljesitményére;

b) ésszerli és targyilagos feltételezéseken kell alapulnia, amelyeket tényszerli ada-
tokkal kell alatamasztani;

c) amennyiben az informacié dijakkal, jutalékokkal és egyéb koltségekkel novelt
moddon szamitott adatokra €s informacidkra €piil, gy bemutatasra kertil a jutalé-
kok, dijak és egyéb koltségek hatasa az eredményre;

d) a tdjekoztatoban feltind modon fel kell hivni a figyelmet arra, hogy az adatok, il-
letve az informacidk becslésen alapulnak valamint, hogy ezen eldrejelz€sbdl nem
lehetséges a valos jovobeli hozamra, valtozasra, illetve teljesitményre vonatkozo
megbizhato kovetkeztetéseket levonni.

Ha a tajékoztatas adotigyi elszamolasra vagy adoiigyi kovetkezményre vonatkozd informaciot
tartalmaz, feltlind modon ki kell emelni, hogy ez pontosan csak az adott ligyfél egyedi koriil-
ményei alapjan itélhetd meg, valamint hogy ez a jovoben valtozhat.

A Takarékszovetkezet a tajékoztatds soran egy feliigyeleti hatosagnak sem hasznalhatja a ne-
vét olyan modon, amely arra utalna, hogy a hatdsag javasolja vagy tamogatja a Takarékszo-
vetkezetet, annak tevékenységét vagy az adott pénziigyi eszkozt.

A Grtv. értelmében:

- Reklam természetes személynek, mint rekldm cimzettjének kozvetlen megkeresése mod-
szerével, igy kiilondsen elektronikus levelezés vagy azzal egyenértékii mas egyéni kom-
munikacios eszkdz Utjan - a cimzett reklamkiildeményre vonatkoz6 kivétellel - kizarolag
akkor kozolhetd, ha ahhoz a rekldm cimzettje elézetesen egyértelmiien €s kifejezetten
hozzajarult.

- Hozz4jaruld nyilatkozat barmely olyan modon tehetd, amely tartalmazza a nyilatkozo
nevét, illetve - amennyiben a reklam, amelyre a hozzéjarulas vonatkozik, csak meghata-
rozott életkoru személyek szamara kozdlhetd - sziiletési helyét €s idejét, tovabba azoknak
a személyes adatoknak a korét, amelyek kezeléséhez a nyilatkozd hozzajarul, valamint a
hozz4jarulds 6nkéntes €és a megfeleld tajékoztatas birtokadban torténd kifejezését.

- A hozzajaruld nyilatkozat barmikor korlatozas €s indokolds nélkiil, ingyenesen vissza-
vonhato. Ebben az esetben a nyilatkozé nevét €s minden egyéb személyes adatat hala-
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déktalanul torolni kell a nyilvantartasbol és részére reklam a tovabbiakban nem k6z6lhe-
to.

- A postarol szold 2003. évi CI. térvényben meghatarozott cimzett rekldmkiildeményben
reklam természetes személy, mint a reklam cimzettje részére kdzvetlen tizletszerzés utjan
a cimzett eldzetes ¢és kifejezett hozzajaruldsanak hianyéaban is kiildhetd, a reklamozo és a
reklamszolgaltatd azonban koteles biztositani, hogy a rekldm cimzettje a reklam kiildését
barmikor ingyenesen ¢és korlatozas nélkiil megtilthassa. Megtiltas esetén az érintett sze-
mély részére reklam kozvetlen lizletszerzés utjan a tovabbiakban nem kiildhetd.

- A Takar¢kszovetkezet - a hozzajarulasban meghatarozott korben - a naluk hozzajaruléd
nyilatkozatot tevé személyek személyes adatair6l nyilvantartast vezet. A nyilvantartas
vezetésérol a Titkarsdg gondoskodik.

5. Zaro rendelkezések

1. A Titkarsag koteles gondoskodni arrol, hogy jelen szabalyzat és azok mellékletei az
igyfélfogadasra nyitva allo helyiségekben kifliggesztésre/elhelyezésre keriiljon. Felelos
tovabba a Takarékszovetkezet internetes honlapjan torténd elhelyezéseért.

2. A szoban bejelentett panaszok esetén a panasztevot a panasziigy ligyintézdje szoban ko-
teles a jogorvoslati lehetdségekrol tajékoztatni.

3. Az utasitas mellékleteinek aktualizadlasa nem jelenti az utasitds modositasat.

4. Jelen szabalyzatot a Takarékszovetkezet [gazgatosdga 10/2010. szamu hatarozataval jo-
vahagyta.

5. Jelen szabalyzat 2010. majus O1. napjan 1ép hatalyba. Ezzel egyidejlileg hatalyat veszti a
23/2003. szamu Szabalyzat a fogyasztovédelemrdl és a panaszok intézésérol.

Kelt: Nyiregyhaza, 2010. aprilis 21.

Bede Jozsef
igazgatosag elndke
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SZABOLCS TAKAREKSZOVETKEZET

1. szamu melléklet

A Szabolcs Takarékszovetkezet panaszkezelési és fogyasztovédelmi

Szabalyzata

A Szabolcs Takarékszovetkezet alairasaval vallalta, hogy betartja a lakossag részére
hitelt nyujté pénziigyi szervezetek iigyfelekkel szembeni tisztességes magatartasarol
sz0l0 Magatartasi Kodexben foglaltakat

(A Magatartasi Kodex elérhetdsége: www.szabolcstakarek.hu)



SZABOLCS TAKAREKSZOVETKEZET

PANASZKEZELESI ES FOGYASZTOVEDELMI SZABALYZAT

Tisztelt Ugyfeliink!

Munkatarsaink mindent megtesznek annak érdekében, hogy Ont a lehetd leghatékonyabban
szolgaljuk ki, azonban idénként eléfordulhatnak olyan esetek, amikor On és a Takarékszo-
vetkezet kozott véleményeltérés jelentkezik. Célunk, hogy ezeket az eseteket gyorsan €s
mindkét fél szamara megnyugtatd modon rendezziik. Ennek érdekében kérjiik, hogy figyel-
mesen olvassa el jelen tajékoztatonkat, mely az esetleges bejelentésekkel, észrevételekkel és
panaszos ligyek kezelésével, valamint ezek eljarasi modjaval kapcsolatos tudnivalokat tartal-
mazza.

- Ugyfél/fogyaszto: minden olyan természetes személy, egyéni vallalkozo, jogi személy,
jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki/amely a
Takar¢kszovetkezet eljarasat annak valamely konkrét szolgaltatasaval vagy egyéb, a szol-
galtatassal Osszefliggd tevékenyseégével (példaul hirdetés) kapcsolatban kifogasolja, illet-
ve annak javitdsara vonatkozo javaslatot tesz. Ennek értelmében ligyfélnek mindsiil az,
akinek - valamely jogviszony keretében - a Takarékbank szolgaltatést teljesit, valamint az
is, aki a Takarékszovetkezet szolgaltatdsaival kapcsolatos tajékoztatas, hirdetés, reklam
vagy ajanlat cimzettje. Az tigyfél fogalmaba - a tovabbiakban - annak képviseldje is bele-
tartozik.

- Panasz: a Takarékszovetkezet szervezeti egysége vagy munkatarsa egyedi vagy altala-
nos eljarasa, vagy magatartasa ellen iranyuld, széban vagy irdsban megtett bejelentés.

- Bejelentés: szOban vagy irasban tett felhivas, amely a Takarékszovetkezet miitkodésével
kapcsolatos barmilyen jogellenes vagy a jo erkodlcsbe {itk6z6 hianyossagra vagy hibara utal.

- Javaslat: szoban vagy irasban megtett kezdeményezés, amely a Takarékszovetkezet mikodé-
sének javitasat célozza.

- Ugyfélbejelentés: szoban vagy irasban tett panasz, bejelentés vagy javaslat 6sszefoglalo
elnevezeése.

- Ugyfélszolgalat: a Takarékszovetkezet valamennyi, az iigyfelek szamara nyitva allo he-
lyisége, igy a Takarékszovetkezet kdzpontja, teriileti igazgatosaga €s dsszes kirendeltsége
(szervezeti egységek). Az egyes szervezeti egységek elérhetdségét a szabalyzat kiilon
melléklete tartalmazza. A Takarékszovetkezet valamennyi munkatarsa koteles az iigy-
felek tigyfélbejelentéseit illetve panaszait fogadni, majd azokat a takarékszovetkezet
kdzpontjaba tovabbitani a panasz illetve bejelentés elintézése végett.

Az iigyfélbejelentések modja

A Takarékszovetkezet a bejelentéseket elfogadja szoban (személyesen vagy telefonon), illet-
ve irasban (postai Gton, telefaxon €s elektronikus levelezérendszeren).

A Takarekszovetkezet a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, ¢s sziikseg szerint orvosolja.
Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy On a panasz kezelésével
nem ért egyet, Ugy a mellékelt formanyomtatvany kitoltésével a Takarékszovetkezet panasza-
rol jegyzOkonyvet vesz fel.
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A formanyomtatvanyt az ligyfélbejelentést atvevd banki munkatars tolti ki, alairasaval ellatja,
és On azt elolvasasa utan jovahagydlag alairja. A kitoltést kdvetden On kap egy alairt és da-
tummal ellatott masolati példanyt a nyomtatvanybol, melynek atvételét igazolnia sziikséges.
Kérjiik, hogy sziveskedjen mellékelni — amennyiben rendelkezik ilyennel - az iigyfélbejelen-
téséhez kapcsolddo dokumentumokat.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Takarékszovetkezet és az ligyfél kozotti telefonos
kommunikaciot a Takarékszovetkezet hangfelvétellel rogziti, €s a hangfelvételt egy évig
megOrzi. Az ligyfél kérésére a Takarékszovetkezet biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzo-
konyvet. A rendelkezésre 41l telefonszam az iigyfélbejelentés csatorndi elnevezésii oldalon
talalhato, elérhetdsége miden pénteki napon 8-20 oraig lehetséges.

Szobeli panasz vagy bejelentés megtételére a takarékszovetkezet kirendeltségeiben nyitvatar-
tasi idOben, a takarékszovetkezet kozpontjaban minden munkanapon 8-16 oraig all az ligyfe-
lek rendelkezésére, irasban (telefaxon, postai tton illetve elektronikusan) pedig folyamatosan
elérhetd. A kozpont személyes elérhetdsége, pénteki napokon a roviditett nyitvatartasi id6
miatt a bejarati ajtdo melletti csengdé megnyomasaval biztositott.

A szobeli panasz felvételérdl (2. sz. melléklet) a panaszfelvételre kijelolt ligyintézd altal ki-
toltott, ligyintézo €s ligyfél altal alairt bejelentdlap 3 munkanapon beliil atadasra kertiil a Ta-
karékszovetkezet €rintett szakteriiletének, amely az ligyfélbejelentésre adott indokléassal ella-
tott valaszat vagy megoldasi javaslatat a lehetd leggyorsabban, de legfeljebb a bejelentéstdl
szamitott 30 napon beliil, megkiildi Onnek.

A panasz elutasitdsa esetén irasban tajékoztatjuk Ont a jogorvoslati lehetdségekrol.

A Takarékszovetkezet a panaszt €s az arra adott valaszt harom évig megorzi.

A Takarékszovetkezet Titkarsidga az On altal benytjtott panaszokrdl, kifogasokrdl, valamint
az azok megoldasat szolgalod intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.
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Az ugvfélbejelentések csatornai (altalanos elérhetoségek)

Telefon: 06-42/311-222
Telefax: Az egyes szervezeti egységek telefaxain
E-mail: Az egyes szervezeti egységek e-mail cimein

Postai cim: Az egyes szervezeti egységek postacimein

AZ UGYFELBEJELENTESEK EGYEB LEHETSEGES KULSO FORUMAI:

PENZUGYI SZERVEZETEK ALLAMI FELUGYELETE (PSZAF)
1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)

Levélcim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777

Tel: 06-1-489-9100, 06-40-203-776

ORSZAGOS BETETBIZTOSITASI ALAP (OBA)
1027 Budapest, Csalogany u. 9-11.

Levélcim: 1535 Budapest 114., Pf. 793

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

BEFEKTETO-VEDELMI ALAP (BEVA)
1092 Budapest, Koztelek u. 6.
Tel: 06-1-216-7130, 06-1-216-7131, Fax: 06-1-216-7132

OFE ORSZAGOS FOGYASZTOVEDELMI EGYESULET

1012 Budapest, Logodi utca 22-24.
Tel: 06-1-311-7030, 06-1-311-1830, Fax: 06-1-331-7386,

Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei Békélteto Testiilet
4400 Nyiregyhaza, Széchenyi u. 2
Tel:  42/311-544

Eszrevétellel, panasszal élhet még:

Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei Kozigazgatasi Hivatal Fogyasztovédelmi Feliigyeldség
4400 Nyiregyhdza, Hosok tere 5.

Fogyasztovédelmi Fofelligyeloség
Budapest, VII. , Jozsef krt. 6. tel.: 1/210-03-73

Nyiregyhdza Megyei Jogu Varos Polgarmesteri Hivatal Jegyzdje
4400 Nyiregyhaza, Kossuth tér 1.
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Szervezeti
egység neve

Elérhet6ség

Cim

Telefax

E-mail

Kdzpont

4400 Nyiregyhaza, OrszagzaszIo tér 4.

06-42-597-541

kozpont@szabolcs.tksz.hu

Terlleti Igazgatdsag

4400 Nyiregyhaza, OrszagzaszIo tér 4.

06-42-597-560

teruleti@szabolcs.tksz.hu

Ujfehértdi kirendeltség

4244 Ujfehértd, Béke tér 4.

06-42-290-077

ujfeherto@szabolcs.tksz.hu

Nyiregyhazi kirendeltség

4400 Nyiregyhaza, Kossuth u. 68.

06-42-506-987

kossuthutca@szabolcs.tksz.hu

Nagykalléi kirendeltség

4320 Nagykallo, Zrinyi u. 22.

06-42- 563-053

nagykallo@szabolcs.tksz.hu

Kallésemjéni kirendeltség

4324 Kallésemjén, Kossuth ut 104.

06-42- 555-060

kallosemjen@szabolcs.tksz.hu

Erpataki kirendeltség

4245 Erpatak, Béke Ut. 29.

06-42- 568-008

erpatak@szabolcs.tksz.hu

Biri kirendeltség

4235 Biri, Kossuth ut 4

06-42- 563-055

biri@szabolcs.tksz.hu

Geszterédi kirendeltség

4232 Geszteréd, Pet6fi u. 9.

06-42- 568-028

gesztered@szabolcs.tksz.hu

Bokonyi kirendeltség

4231 Bokony, Ddzsa u. 5.

06-42- 566-003

bokony@szabolcs.tksz.hu

Kalmanhazi kirendeltség

4434 Kalmdanhaza, Nyiregyhazi Ut 55.

06-42-244-164

kalmanhaza@szabolcs.tksz.hu

Matészalkai kirendeltség

4700 Matészalka, Bajcsy-Zs. U. 30.

06- 44-500-279

mateszalka@szabolcs.tksz.hu

Fehérgyarmati kirendeltség

4900 Fehérgyarmat, Kossuth tér 4.

06- 44-510-186

fehergyarmat@szabolcs.tksz.hu
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2. sz. melléklet

NYOMTATVANY UGYFELPA-

Z 0 A PANASZNYOMTATVANYT AZ
NASZOI(HOZ (:IE GYZOKONYV) UGYFEL RENDELKEZESERE BOCSATO
SZOBELI UGYFELPANASZ ESETEN SZERVEZET PECSETIE

EZ A NYOMTATVANY AZ EUROPAI BIZOTTSAG ALTAL KESZITETT PANASZNYOMTATVANY ALAPJAN KESZULT.
CELJA, HOGY A SZOLGALTATOK ES AZ UGYFELEK KOZOTTI KOMMUNIKACIOT ES A VITAK RENDEZESET ELOSE-
GITSE.

PANASZOS PENZUGYI SZERVEZET

NEV: NEV:
Cim: CiMm:
TELEFON: TELEFON:
Fax: FAX:
E-MAIL: E-MAIL:
KEPVISELO*: ]
EGYEB:

* ABBAN AZ ESETBEN KELL KITOLTENI, HA
A PANASZOS KEPVISELOJE UTJAN NYUJTJA
BE A PANASZT.

TAJEKOZTATAS A PANASZOSNAK!

A NYOMTATVANY ALTAL ELORE FELKINALT VALASZOK PANASZANAK LEIRASAT ES IGENYENEK MEGJELOLE-
SET SZOLGALJAK. CELSZERU EZEK KOZUL KIVALASZTANIA A LEGALKALMASABBAT (AKAR TOBBET IS), HA
PEDIG SZUKSEGES, PANASZAT ES IGENYET RESZLETESEBBEN KIFEJITHETI AZ ERRE SZOLGALO ROVATOKBAN.

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

A PANASZ ESZLELESENEK IDOPONTJA (EV/HONAP/NAP):

HA VOLT ILYEN, A KORABBI HASONLO PANASZ IDOPONTIJA :

A PANASZ OKA (ERTELEMSZERUEN, AKAR TOBB PONTOT IS MEGJELOLVE):

O VISSZAUTASITOTTAK A [1Di1, KOLTSEG, KAMAT VALTOZASA
SZOLGALTATASNYUJTAST

[] SEMMILYEN SZOLGALTATAST NEM NYUJTOT- [ BANKKARTYAVAL KAPCSOLATOS HIBA
TAK

[l NEM A MEGFELELO SZOLGALTATAST []HIBA A SZAMLAKIVONATON
NYUIJITOTTAK

[] A SZOLGALTATAST KESEDELMESEN NYUJ- [| EGYEB SZERZODESI FELTETELEKRE VO-
TOTTAK. A KESEDELEM IDOTARTAMA: NATKOZO PANASZ

[1 SZAMLAVEZETESI HIBA [ KARBECSLES

[l A SZOLGALTATAST NEM MEGFELELOEN []KARTERITES VISSZAUTASITASA
NYUIJITOTTAK

[ KAR KELETKEZETT [ NEM MEGFELELO KARTERITES

[] A KISZOLGALAS KORULMENYEI [1 SZERZODESMODOSITAS

[l TEVES TAJEKOZTATAS [1 SZERZODES FELMONDASA

[ HIANYOS TAJEKOZTATAS [1 SZOLGALTATAS MEGSZUNTETESE

[JEGYEB TiPUSU PANASZ (KORULIRASSAL):

[ TOVABBI INFORMACIO:
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II. KORULMENYEK

(PL. A SZERZODESKOTES IDEJE, HELYE, AZ {GERT SZOLGALTATAS LEIRASA, EGYEB FONTOS
KORULMENY)

III. A PANASZOS IGENYE

[1 SZOLGALTATAS NYUJTASA [] A KARTERITES ERTEKENEK MODOSITASA
[] A SZOLGALTATAS KIEGESZITESE [ KARTERITES FIZETESE, OSSZEGE:

[ MAS SZOLGALTATAS NYUJTASA

[] A SZOLGALTATAS NYUJTASANAK [1 ARCSOKKENTES, OSSZEGE:
MEGSZUNTETESE

[] A SZERZODES MEGSZUNTETESE

[] TAJEKOZTATAS [ FIZETESI KONNYITES

[ EGYEB IGENY:

[ EGYEB RESZLETEK:

IV. KAPCSOLODO DOKUMENTUMOK (SZAMLA, SZERZODES, KEPVISELO MEGHA-

TALMAZASA, EGYEB)

CSATOLT DOKUMENTUMOK:
1.

2.
3.
AMENNYIBEN BEADVANYARA 30 NAPON BELUL NEM KAP VALASZT ES ELNI KIVAN EGYEB JOGORVOSLATI

LEHETOSEGEIVEL, UGY BEKELTETO TESTULETHEZ VAGY BIROSAGHOZ FORDULHAT, TOVABBA ELJARAST KEZ-
DEMENYEZHET A PSZAF-NEL.

KELT: UGYFEL ALAIRASA:

KITOLTO MUNKATARS ALAIRASA:
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PANASZOS NEVE,
ANYJA NEVE, SZUL.
ADATAI, SZEM. IG.,

PANASZUGY MEGNEVEZESE:

[] TAJEKOZTATASI HIANYOSSAG

[ ARFOLYAMHASZNALAT, -KULONBOZET
[1 SZOLGALTATAS MINOSEG, UGYFEL-
KISZOLGALAS MINOSEGE

[ KAMAT, HOZAM MERTEKE

PANASZUGY TiPUSA:

[] HITELEZESSEL KAPCSOLATOS PANASZ, EZEN
BELUL:

[] FOGYASZTASI HITELEZESSEL KAPCSOLATOS
PANASZ

[] LAKASHITELEZESSEL KAPCSOLATOS PANASZ

[l EGYEB, JELZALOG ALAPU HITELEZESSEL
KAPCSOLATOS PANASZ

[l BETETI KONSTRUKCIOKKAL KAPCSOLATOS
PANASZ

[1 SZAMLAVEZETESSEL KAPCSOLATOS PANASZ

KELT:

[INYILVANTARTASI, UGYVITELI HIBA

[ ELSZAMOLAS, MEGBIZAS TELJESITESE
[/ KHR (BAR) LISTA

[IEGYEB

[J ELEKTRONIKUS BANKOLASSAL KAPCSO-
LATOS PANASZ

[ BANKKARTYAMUVELETEKKEL KAPCSOLA-
TOS PANASZ

[1 BEFEKTETESI
CSOLATOS PANASZ
[ LIZINGGEL KAPCSOLATOS PANASZ

[l EGYEB TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS
PANASZ

SZOLGALTATASSAL KAP-

UGYFEL ALAIRASA:

KITOHI.TO MIINKATARS AT.ATRASA:




