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1. Bevezetés és altalanos rendelkezések

1.1. Az utasitas célja

Az utasitas célja az, hogy a Héviz és Vidéke Tdisafivetkezetnél (a tovabbiakban: Taka-
rékszovetkezet) egységes szerkezetben, altalarsrsdralyozza az Ugyfelek panaszainak,
bejelentéseinek és javaslatainak fogadasat, kiglasét, illetve orvoslasat, a tovabbiakban
egyutt: intézeéset.

A jelen utasitas célja tovabba a fogyasztoveédeldrrapesolatos feladatok, kompetenciak és
eljarasok Takarékszovetkezeten bellli egységegéeek kialakitdsa.

1.2. Az utasitas hatalya

Az utasitas hatalya kiterjed minden széban vagbaa tett vagy utobb irasba foglalt panasz,
bejelentés vagy javaslat — a tovabbiakban: Ugyféldatés — Takarékszovetkezeten belli
kezelésére, feldolgozasara €s megvalaszolasaeled ytasitas szabalyait kell alkalmazni a
Pénzigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (tovabbaakPSZAF, Feliigyelet) altal — érdemi
elintézésre — a Takarékszovetkezethez tovabbijgtélbejelentésekre is.

Az utasitas hatalya a TakarékszoOvetkezet valamenaopkavallaléjara kiterjed — kilénodsen
az Ugyfelek tajékoztatasara kijelolt, illetve azfaiek részére nyitva allé helyiségekben dol-
gozé, ugyfélszolgalati munkakort ellaté munkataraak

Jelen utasitas az ugyfélbejelentések intézésevielggasztovedelemmel kapcsolatban keret-
szabalyokat tartalmaz és @bbséget élvez az egyéb szabalyzatokban rogzitétasbkkal
szemben.

1.3. Az utasitas jogszabalyi hattere

- ahitelintézetekil és a pénzugyi vallalkozasokrol sz6l6 1996. évilCXrveny (Hpt.),

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

- a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedplakorlat tilalmardl sz6l6 2008.
évi XLVII. torvény (Fttv.),

- a gazdasagi reklamtevékenység alapvelieteleitl és egyes korlatairdl sz6l6 2008. évi
XLVIII. térvény (Grtv.),

- aPénzigyi Szervezetek Allami Feliigyelétézolo 2007. évi CXXXV. torvény (Psztv.),

- a befektetési vallalkozasokrol és az érgtlei szolgaltatokrdél, valamint az altaluk végez-
he® tevekenységek szabalyairdl szolé 2007. CXXXVibrveny (Bszt.),

- a PSZAF 14/2001. szamu ajanlasa a pénziigyi szeekeiagyfélszolgéalati tevékenységé-
rél, tovabba a 15/2001. szamu ajanlasa a fogyaszaokimyi szervezetek altali tajekoz-
tatasarol,

- a PSZAF Feliigyeleti Tanacsanak 9/2006. (XI.7.) se&@janlasa a lakosséagi hitelezés
elézetes ugyfél-tjekoztatasi és fogyasztévedelmiigiye

- afogyasztonak nyujtott hitélrszolo 2009. évi CLXII. torvény

- atisztességtelen piaci magatartas és a verseaybadbs tilalmarol szolo 1996. évi LVII.
torveny (Tpvt.),

- a pénzugyi szektorban érvéenyedsifogyasztévedelem hatékonysaganak ndveléséhez
szliikséges egyes kérdégilazolo 153/2009. (VII.23.) szamu Korm. Rendelet.



1.4. Fogalmak

Ugyfél: minden olyan természetes személy, egyéni vallalkimmi személy, jogi szemé-
lyiséggel nem rendelkézgazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki/amehkarek-
szOvetkezet altal igénybe vett kozvét#ital végzett valamely pénzigyi-, és/vagy befek-
tetési szolgaltatasat kéri, illetve veszi igénylbenek értelmében tgyfélnek nisil az,
akinek a részére - valamely jogviszony keretébe akarékszovetkezet szolgéltatast tel-
jesit, valamint az is, aki a Takarékszovetkezetgsttmtasaival kapcsolatos tajékoztatas,
hirdetés, reklam vagy ajanlat cimzettje. Az Ugyégalmaba - a tovabbiakban - annak
képvisebje is beletartozik.

Panasz:minden olyan, egy vagy tobb uUgyfélszarmazd, egyéni jog vagy érdeksérelem-
re utald, szoban vagy irdsban megtett bejelentég)yavalamely takaréekszévetkezeti
szervezeti egység vagy munkatars egyedi vagy atialéljarasat, mulasztasat vagy ma-
gatartasat kifogasolja. Nem ndsul panasznak, ha az Ugyfél a Takarékszovetkiezhit
taldnos t4jékoztatast, véleményt vagy allasfogiadgsyel.

Bejelentés: minden olyan, az lgyfelek résé#kszOban vagy irasban tett kérelem vagy
reklamécid, amely a Takarékszovetkezékauésével, tevekenységével kapcsolatos bar-
milyen jogellenes vagy a jo erkdlcsbe Utkdranyossagra vagy hibara utal, a Takarék-
szovetkezet eljardsat kifogasolja és azzal kapttsoiskonkrét igényt fogalmaz meg.
Javaslat: minden olyan, az ugyfelek résé#eszoban vagy irasban megtett kezdeménye-
zés, amely a Takarékszovetkezdikigdéeseének, tevékenységének javitasat célozza.
Ugyfélbejelentés:minden, az Ugyfelek rész#rszoban vagy irasban tett panasz, bejelen-
tés vagy javaslat 6sszefoglalo elnevezése.

Ugyfélszolgalat:a Takarékszovetkezet kirendeltségei és kozportimehaz ligyfélszol-
galati teendket.

1.5. Altalanos alapelvek, informéaciok a Takarékszéatkezet ligyfélszolgalati tevékenysé-
gérol:

1.5.1. Altalanos megallapitasok

A Takarékszovetkezet valamennyi munkatarsa koteleten szabalyzat fogyasztévéde-
lemmel és Ugyfélbejelentések kezelésével kapcsoktabalyait megismerni és betarta-
ni.

A vezebk feleldssége a jelen utasitas beosztott munkatarsaikktéhithetartatdsa és az
utasitasban foglalt szabalyoknak megfekldjaras/magatartas elkémnzése.

Az Ugyfélszolgalati tevékenységben bekovetkexddosulasokrol (pl. cim, félfogadasi
id6 megvaltozasa) itben, a valtozast megelben legalabb 15 nappal megféleédjékoz-
tatast kell adni az tugyfelek részére.

1.5.2. Térgyi, személyi feltételek

Az Ugyfeleket a kirendeltségi munkatarsak fogadjhétve iranyitjak az illetékes sze-
mélyhez. A Takarékszovetkezet kirendeltségeiberlyzett informacios allvanyok a
szolgaltatasokkal, termékekkel kapcsolatos tajektdézanyagok elhelyezésére szolgal-
nak. Bbvebb informaciét az lgyfélszolgalati tevékenységetllatd munkatarsak, illetve
az altaluk telefonon vagy személyesen elért munsaktanydjtanak. A Takaréekszovetke-
zetol sz6l6 altaldnos informaciok a Takarékszovetkéawtrnetes honlapjan is elérhe-
tok.



Az ugyfélszolgalati tevékenységet is ellaté munisztla szamara on-line intranetes kap-
csolat all fenn a Takarékszovetkezet honlapjavahtsmacios adatbazisaval, ahonnan
az aktualis kamatkondiciokrdl, telefonszamokromekisl és egyéb - az Ugyfeleket is
erintd - adatokrol tudnak felvilagositast adni.

2. Az ugyfélbejelentések kezelésének rendje

A Takarekszovetkezetnek torekednie kell az tugyf@skaz Ugyfélbejelentések mindenfajta
megkulonboztetés nélkili, ugyanazon eljaras keesté@s szabdlyai szerint toréckezelésé-
re.

2.1. Az ugyfélbejelentések modja
2.1.1. A Takarékszovetkezethez benyujtott Ugyféllpeentések

A Takarékszovetkezet az ugyfélbejelentéseket etfiaga

- szoOban (telefonon, illetve személyesen)

- irasban (személyesen vagy mas altal atadott yét,(qiostai uton, telefaxon, elektronikus
aton)

A nem személyesen vagy egyébként a benyujtasi jitgag megallapitasara alkalmas mé-
don tortéw benyujtas esetén a panasz benyujtasanak utdlaggstisitesét (jegydkonyvbe
vétel) is lehet kérni. Az Ugyfél részére leheat kell tenni a Takarékszovetkezet panasszal
kapcsolatos eljarasanak, illetve meghozott intéékenhek nyomon kévetesét.

Az ugyfelek részére az ligyfélszolgalaton lékétkell tenni a személyes Ugyintézéspdnt-
janak ebzetes lefoglalasat elektronikusan és telefonon.

A bejelentés csatornai:

A hét barmely napjan, a nap 24 orajaban nikodé telefonos Ugyfélszolgalat:
Telefon: 40/100-100

Munkanapon heétfétél csutortokig 8-16 oraig, pénteken 8-12 o6raig:
Telefon: 06-83-340-480 (Titkarsag)
06/70/318-22-65 (Takarékszovetkezet elndke)

Telefax 06-83-545-934
(a kézbesitési munkakort ellatd munkatarsak a déejést 1 munkanapon belll tovabbitjak
az érintett szakteruletnek)

E-mail:  kozpont@heviz.tksz.hu
(a Takarékszovetkezet kozpontja a bejelentést kanapon belll tovabbitja az érintett szak-
terletnek)

Postai cim:8380 Héviz Széchenyi u. 66.
(a kézbesitési munkakort ellatd munkatarsak a éefést 1 munkanapon belil tovabbitjak az
érintett szaktertletnek)



Az Ugyfélbejelentés megtételére ledselg van akar személyesen, akar kép¥isgian. Az
ugyfélbejelentés képviselitjan térted benyujtasa esetén vizsgalni kell a képviseletojog
sultsagot és a formanyomtatvanyon az tgyfél nevéetnéel kell tintetni a képvisélneveét
is. Amennyiben a képviseleti jogosultsag nem bizimty kozvetlenll a panaszoshoz kell
fordulni.

2.1.2. A PSZAF altal folytatott fogyasztovédelmilgras

A 153/2009. (VI1.23.) szamu Korm. rendelet értel@eta Takarékszdvetkezet PSZAF Altal
felligyelt tevékenysége vonatkozasaban fogyasztimétatésagként a PSZAF jar el.

A Psztv. 48/A. § értelmében:
A Fellgyelet elletrzi
a) a Takarékszovetkezet altal nyujtott szolgadtaggnybe vetivel szemben tanusi-
tanddé magatartasara vonatkozo, kotelezettségetllayeitd, agazati jogszabalyok-
ban ebirt rendelkezések, valamint
b) az alabbi térvényekben meghatarozottak szerint
ba) a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kedetmi gyakorlat tilalma-
rol szolé torvény rendelkezéseinek,
bb) a gazdasagi reklamtevékenység aldpiadtételeitl és egyes korlatairdl
sz0l6 torvény rendelkezéseinek, tovabba
bc) az elektronikus kereskedelmi szolgéltatdsalamint az informacios tar-
sadalommal Osszefuggzolgaltatasok egyes kérdééeszolod torvény ren-
delkezéseinek
betartasat, és eljar e rendelkezések megseértégm gaetovabbiakban: fogyasztovédelmi
eljaras).

A PSZAF-nek nincs hataskore eljarni a spdis létrejottének, érvényességének, joghatasai-
nak és megsnésének, tovabba a sz&lésszegésnek és joghatasainak megallapitadsaban,
ezen esetekben a jogvita rendezésére birosagagy, alternativ vitarendezeési forum vehet
igénybe.

A fogyasztovédelmi eljaras hatésagi eljarasnakosiih melyre - az adott Ggyfajtara vonat-
kozo kilonos eljarasi szabalyokban meghataroztitésekkel - a kozigazgatasi hatésagi el-
jaras altalanos szabalyairdl sz6l6 2004. évi Cxkvény rendelkezéseit kell alkalmazni.

A fogyasztovedelmi eljaras kérelemre vagy hivatbibdul. A kérelemre indult eljaras esetén
az Ugyintézési hataidd45 munkanap, mely egy alkalommal indokolt esett2munkanap-
pal meghosszabbithato. A fogyasztovédelmi eljanagsert magatartas bekovetkezéseét ko-
vets harom éven tdl nem indithatd meg. Ha a jogséragatartas folyamatos, a hatéria
magatartas abbahagyasakor Kieiikl.

A PSZAF a fogyasztovédelmi eljarasban a tényalsmédzasa érdekében iratokat, dokumen-
tumokat kérhet be, bizonyitasi eljarast folytatleataz eljaras soran helyszini elberést, il-
letve prébaigylet-kotést vegezhet.

A PSZAF hivatalbdl is indithat fogyasztovédelmiaefist cél- és témavizsgalat formajaban,
kifejezetten a fogyasztovedelmi rendelkezések tatanak ellefrzése erdekeben. Az ily
modon inditott eljarast a PSZAF-nek hat honapadal e kell zarnia.



A PSZAF a fogyasztovédelmi eljarast hatarozattghdé. A hatarozatot kozolni kell az tigy-
féllel és azzal, akire az rendelkezést tartalmazekigyelet fogyasztovédelmi hatarozatai
nyilvanosak.

Ha a Fellgyelet megallapitja a 48/A. 8§ a) és b)jpban meghatarozott rendelkezések vagy
a fogyasztévédelmi eljdrasban hozott hatédrozat@negséertéseét, az aldbbi jogkdvetkezme-
nyeket alkalmazza:

a) elrendeli a jogséttallapot megszintetését,

b) megtiltja a jogsétt magatartas tovabbi folytatasat,

c) hatarid tiizésével a feltart hibak, hianyossagok megsziintetésdelezheti a jogseér-
t6 szolgaltatot azzal, hogy az a hibak, hianyossagegszintetése érdekében tett in-
tézkedéséil koteles értesiteni a Fellgyeletet,

d) a jogszeit allapot helyreallitasaig feltételhez kotheti vagggtilthatja a jogsértéssel
érintett tevékenység végzését, illetve szolgaltayéftasat, és

e) fogyasztovédelmi birsagot szabhat ki.

A Fellugyelet minden esetben fogyasztévedelmi basseab ki, ha
a) a Felugyeletnek a jogsértést megallapitod jégdratarozatdban a szolgaltaté szamara
eléirt kotelezettség teljesitésére megallapitott hajaelteltét, illetve hatarédlejar-
tat koved hat honapon belll a szolgaltaté ugyanazon jog$gaieadelkezést ismé-
telten megsértette, vagy
b) ajogsértés a fogyasztok széles korét érinti.

Ha a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete barmidnirzése soran észlelt tisztes-
ségtelen kereskedelmi gyakorlat Ggyében vagy tetiseégtelen kereskedelmi gyakorlat ti-
lalmanak megsértése miatt a Felligyelethez benyipotlem alapjan az eljaras a Gazda-
sagi Versenyhivatal hataskorébe tartozik, a Feliégygekérelmet, illetve az tigyben kelet-
kezett iratokat - az Ugyfél egyidegrtesitése mellett - haladéktalanul, de legkBsa jog-
sért gyakorlat észlelésélt illetve a kérelem megérkezésiszamitott huszonkét munka-
napon belll atteszi a Gazdasagi Versenyhivatalhoz.

2.2. A Takarekszovetkezethez benyujtott Ugyfélbeljentések formaja

Ha az uUgyfél a szobeli tgyfélbejelentésre kapokisz nem fogadja el, vagy ha a panasz
azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, akkor azéllmgjelentés fogadasara a Panaszkezelési
Szabalyzat 1. szamu fuggelékében széraggmanyomtatvany kitéltésével a Takarékszovet-
kezet jegydkonyvet vesz fel.

Természetesen be kell fogadni az Ggyfél altal edgghaban megfogalmazott bejelentéseket
is (panaszos levél; Ujsagcikk; televizidban, radiblbagy egyéb médidban elhangzott interju
stb.). Az Ugyfélbejelentéssel érintett szervezgység tgyfélszolgalataért febsl munkatarsa
ebben az esetben is kdteles a formanyomtatvarijtekii.

A kitoltott formanyomtatvany egy masolati példangdl akarékszovetkezet altal alairva és
datummal ellatva, az atvétebigontjaban az tgyfélnek at kell adni, a telefonondtibszobeli
panasz esetén az Ugyfélnek meg kell kildeni, edyrea Takarékszovetkezet az irasbeli
panaszra vonatkozo6 rendelkezések szerint jar el.



A postai aton, telefaxon vagy elektronikus formabutt Ugyfélbejelentések esetében
tértivevénnyel, postan kell a Takarékszovetkezktszéevelét megkuldeni az tgyfél részére.

Telefonon tortéé panaszkezelés esetén a Takarékszovetkezet éyfar kiagotti telefonos
kommunikéciét a Takarékszovetkezet hangfelvételigziti, és a hangfelvételt egy évig
medirzi. Az ugyfel kérésere biztositani kell a hangétél visszahallgatasat, tovabba teérités-
mentesen rendelkezésre kell bocséatani a hangfelildtészitett hitelesitett jegykonyvet.

A Takarékszovetkezet torekszik arra, hogy a parsadad hatranyos helyzetik ne akada-
lyozza a panasz benyujtasaban. A Takarékszovetkeeebetes oldalan lehitég van a pa-
nasz kozvetlen bejelentésére is az e célbdl kiatkeluleten.

2.3. Az Ugyfélbejelentések atvétele

Az ugyfélbejelentések fogadasa és atvételgselban az lgyfélszolgalatok, illetve az tgyfe-
lekkel k6zvetlen kapcsolatban allé tanacsadok éskatarsak feladata. Mindemellett az tgy-
fél kifejezett kérésére minden Takarékszovetkexethkatars koteles a bejelentést felvenni
vagy atvenni.

Az ugyfelet tdjekoztatni kell arrdl, ha panaszaspabaly altal meghatarozott hatérictul
nyujtja be.

2.4. Az ugyfélbejelentések orvoslasanak és megvstalasanak hataskore és hatarii

Az ugyfélbejelentéseket atv@vnunkatars koteles a Panaszkezelési Szabalyzaarmusfig-
gelékében szeragpformanyomtatvanyt (jegyikdnyvet), illetve jelen utasitas 2. szamu mel-
lékletét kitdlteni és azt az Ugyfélbejelentés targyerint illetékes veziiek, illetve masolat-
ban a Takarékszovetkezet kézpontjanak panaszigdyébgalkozé munkatarsa részére 1
munkanapon belil tovabbitani.

Az irasban benyujtott, illetve az tgyfél kérésééslba foglalt Ggyfélbejelentédtajékoztatni
kell az Ggyfélbejelentés targya szerint illetékegabt, bels ellersrt

A Takarékszovetkezet a panasz kivizsgalasat ézzat kapcsolatos indoklassal ellatott don-
tését a panasz kozléseét kdvhearminc napon belll megkildi az tgyfélnek.

A panasz elutasitasa esetén a Takarékszovetkézbair tajékoztatja az Ugyfelet arrdl, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - a PSZAF vapgkelted testiiletnek az eljarasat kezde-
ményezheti. Tovabba meg kell adni a PSZAF és aliakohelye vagy tartézkodasi helye

szerint illetékes békéli@testllet levelezési cimét, legalabb az alabbieggsl:

~LAmennyiben valaszunkkal nem ért egyet, jogorvesignyével az alabbi szervekhez for-
dulhat:

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

Az On lakéhelye vagy tartbzkodasi helye szerinti littékes békéltes testilet,
melynek cime:



A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem rédreta pénzigyi szervezet olyan alkal-
mazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagyedben részt vett.

A panaszigyintézés nyelve a magyar, azonban aZliggfiranyl kérése esetén biztositani
kell a panaszos éltal beszélt, és értett nyelveériHpanaszugyintézést.

Az ugyfélpanaszokra irdsban kell valaszolni. Améinery a valaszban jogszabalyra hivatko-
zas torténik, a jogszabalyhely megjeldlésén tublrérdemi rendelkezését is ismertetni kell.
Az alabbi esetekben a valasz megkuldésekor pangeslzéig felebs személy koteles a veze-
tot tajékoztatni:
e ha az ugyfél a bejelentésére kapott valaszt vatgpzkedést nem tartja kielégyit
nek, akkor az ismételt valasz megkildésekor;
e 100.000 forintot meghaladd pénzlgyi- és befekteszsilgaltatasi tevekenység
nyujtasahoz kapcsolodo kartéritési igény eseteén;
» abban az esetben, ha az lgyfél jogi képbjeddozreniikodésével emel panaszt.

2.5. Az ugyfélbejelentésekkel kapcsolatos tajekadtisi, nyilvantartasi és felesssegi kér-
dések

- Az ugyfélbejelentést atvévmunkatarsnak az ugyfélbejelentésekkel kapcsolakitéh
tott formanyomtatvanyokbal, illetve az tgyfél altedsban tett beadvanybdl egy masola-
tot 1 munkanapon belll a Takarékszovetkezet kdmpaiital kijeldlt Ggyintédjének
meg kell kildenie.

- Az ugyfel részére megkuldott, a panasziiggyel kdptsovalamennyi levelezés masola-
tat a kikildést kovét 1 munkanapon belll a Takarékszovetkezet kozpanghlt Ggy-
intézsjenek meg kell kildeni.

- A Takarékszovetkezet a panaszt és az arra adagatdiarom évig mégzi. A Takaréek-
szovetkezet kdzpontja az ugyfelek altal benyujpathaszokrol, kifogasokrodl, valamint
azok rendezésélr a megoldast szolgalo intézkedésgkrnyilvantartast vezet.
A nyilvantartasnak naprakészen tartalmaznia kell:

* apanasz benyujtasanakjpntjat

e apanasz beérkezésenebpdntjat

* apanaszos nevét

* akozvetit nevét

* apanasz megnevezeését

* apanasz tipusét

e az ugyfél altal tett panasz rovid leirasat, a partaggyat képez esemény vagy
tény megjelolését

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgat&eades rovid leirasat, elutasi-
tas esetén annak indokat

* apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgdkadés hataridejét, a végrehaj-
tasaert feléls személy megnevezését

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgatédadés végrehajtasanak tény-
leges idpontjat



2.6.

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgat@ddés végrehajtasa megha-
ladta-e az @lirt hataridt (igen/nem)

e apanasz okozott-e reputacios kart (igen/nem)

* apanaszos Ugy statuszat (lezart/nyitott)

A panaszigyek megnevezését és tipusat az Ugyfélge targya szerint illetékes szak-
terllet hatarozza meg a 2. szamu melléklet kitéitéls

A Takarékszévetkezet kozpontja a Felugbpetottsag Ugyrendjével 6sszhangban, ne-
gyedévente tdjékoztatast készit a Testllet részfrakarékszovetkezethez érkezett pa-
naszigyekil. A Takarékszovetkezet Igazgatésaga negyedévéjgkorztatast kap a pa-
naszugyek allasarol ezen felugytakottsagi ebterjesztés ékzetes jovahagyasaval.

A Takarékszovetkezet kbzpontja altal vezetett @yitartashoz irasi-olvasasi jogosultsa-
ga csak a nyilvantartast vedetzemélynek, annak helyettesének, illetve feletieke
van.

A Takaréekszovetkezet résaéelkovetett és az tgyfél szamara kart okoz6 cesedrlye-
kért a hibas lUgykezelést végmunkatarsak a Munka Torvénykoényve szerinti k&déri
felelosséggel tartoznak.

A Takarékszovetkezet kbzpontja évente egy alkalonaleanzést készit, amelyben fel-
méri a panaszugyek kapcsan leginkabb érintett terked, szolgaltatdsokat és lzletaga-
kat vagy egyeb dkodési terlleteket. Az elemzésben kilon kell éltéka reputacios
hatdsokat. Az elemzést az Igazgatosag, illetvdiggirelbbizottsag elé kell terjeszteni.

A Takarékszovetkezethez beérkezett UgyfélbejelektBgyelemmel kiséréséért (valasz-
adasi hatariék betartasa, 8Irt dokumentumok megléte stb.) az illetékes szélaene-
zebje felel.

Az ugyfélbejelentések Takarékszovetkezet kdaptjahoz torténé bejelentésére vo-
natkozo szabalyok

A Takarékszovetkezet szervezeti egysegeihez begitlkiggyfélbejelentések - eltejelleguk-

re tekintettel - a bejelentefidés a kizardlag sajat hataskorben intéaekategdridkba soro-
landok.

A Takarékszovetkezet kdzpontja bejelentekdtegoridba tartoznak azon ugyfélbejelentések,
melyek:

- A szolgéltatas, ugyfélkiszolgalas migegére vonatkoznak (pl: Bankkartya legyartas
ideje, kapcsolattartds maodja);

— akommunikacioval, a tajékoztatas iwsegével kapcsolatosak;

— ugyuviteli, illetve nyilvantartasi (adminisztraciobjpbara utalnak (pl: szamlaegyeztete-
sek, dijak, kondiciok);

— a Takarékszovetkezet szamara kartéritési igérapttighek, tovabba

— azon ATM uzemeltetesh tranzakcio elszamolas egyeztetdsBKM rendszer hibaja-
bol, kartyabirtokosi vagy elfogadohelyi reklamadblered kivizsgalas, amelynek
soran Takarékszovetkezeti hibabol adéddéan a Takaiektkezet szamara pénzigyi
veszteség merul fel. Nem tekinténgénzlgyi veszteségnek azon kartyabirtokosi
vagy elfogaddhelyi reklamacié, amelynek kivizsgatass rendezését a Takarékszo-
vetkezet a nemzetk6zi kartyatarsasagok szabalgansbonyolitja le.



A kizardlag sajat hataskorben intézénthyfélbejelentésnek azon tgyfélbejelentésekomin
stilnek, amelyek nem tartoznak a Takarékszoveth&zgontjanak bejelentefikategoriaba.

3. Tajékoztatasi kotelezettség
3.1. Az Ugyfelek tajékoztatdsa

A Takarékszovetkezet munkatarsai az tgyfelek t&jghasa soran a kdvetkegzabalyoknak
megfeleben kotelesek eljarni:

- Fokozott figyelmet kell forditani:

a) az érdekeit csak korlatozottan képviselni képedéidjgy mindenekéitt, de
nem kizarolagosan a maganszemely ugyfél) jogoskénde- kiléndsen nagy
figyelmet szentelve a gyermekekre, agsiekre, a sulyosan betegekre és mind-
azokra, akik esetlegesen nem értik meg teljeseéra(jgyi szervezet altal
szolgaltatott informéacidkat;

b) a jellemzen e kdrben tdmegesen értékesitett termékekrBdpkkartya);

c) az Osszetettségénél, bonyolultsaganal, ujdonsaggm@b sajatossaganal fog-
va kulonleges pénzigyi termékekre, valamint

d) az ugyfélhez valamely nem hagyomanyos terjeszsgdoma (pl. internet) se-
gitségével eljuttatott pénzigyi termékek terjesaiék a kérilményeire.

- Az ugyfeleknek eljuttatott informacioknak tisztegesnek, kdzérthének és egyér-
telmiinek kell lennie, hogy a tajékoztatas (ideértve aketmgktdzleményeket) sem
megjelenési formajaban sem tartalmaban ne legyeavézed vagy félreérthét

- A marketingkdzlemények marketingjellegének felisneginek kell lennie.

— A tajékoztatas akkor tekintiietélrevezetnek, ha akar megjelenési formajaban, akar
tartalmi elemeiben félreértligtvagy valamely - a szolgaltatas 1ényegét érintn-
formacio tekintetében hianyos és ezaltal az lUgkfelletve cimzettek megtévesztésé-
re alkalmas, figgetlendl attél, hogy a tajékoztatdgsijté személy félrevezé&tek itéli
vagy szanja-e a tajékoztatast.

- Ha a tgjékoztatas (pl. a varhaté hozam vonatkozédazamszérelérejelzéseket tar-
talmaz, az ugyfelek tudomasara kell hozni egyefielmés figyelemfelhivasra alkal-
mas maodon azt, hogy ezek aérejelzések csak tajékoztato jeliegy.

— Az ugyfelek tajékoztatasa az tgyfélforgalom szansamgalo helyiségek nyitvatarta-
si rendjéél a bejaratnal elhelyezett felirat Gtjan térténik.

Ha a Tpt. masként nem rendelkezik, értékpapir apibg forgalomba hozatala, illetve szaba-
lyozott piacra tortéh bevezetése esetén a kibocsatd kibocsatasi tagdéibta tovabbiakban:
tajékoztato) és hirdetményt koteles kozzétenni.

A tajékoztatonak tartalmaznia kell minden, a kit&oésilleleg az értékpapirban foglalt ko-
telezettség teljesitésére kezességet (garancii)ovezemély piaci, gazdasagi, pénzugyi, jo-
gi helyzetének és annak varhat6 alakulasanak, watlaam értékpapirhoz kapcsolédo jogok-
nak a befektétrészeésl torténs megalapozott megitéléséhez szilkséges adatot.

A Fellgyelet jovahagyasat koven a tajékoztatot kozzeé kell tenni leghiéls a forgalomba
hozatali eljaras kezdidépontjat megedizéen, legaldbb a kibocsatoé és - ha van - a forgalmazé
honlapjan.

A tajékoztatot, illedleg a tajekoztatd médositasat mindig a Felligydiat @ngedélyezett tar-
talommal, formaban, és legalabb tizenkét hénapiz&dkell tenni.
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3.1.1. Az ugyfelek szeméskotés ditti tajekoztatdsa:

Altalanos szabalyok

Ugyfélkapcsolatokért felés vagy az ugyfelekkel kbzvetlen kapcsolatban &@irnsezeti egy-
Ség érintett munkatarsainak az alabbi szabalyolsaleget kell tennitik:

A szerddések megkotésedtt - az ugyfél konkrétan felvazolt igényei alapjateljes
korien kotelesek tajékoztatni az tgyfelet - a megkdtesmbrddést érind minden |é-
nyeges korilményi (irasos tajékoztato formajaban), igy kiléndsen:

e a pénzigyi termék tomor, kdzérthdeirasa (kondiciok, kamatozas, dsszeq,
futamid);

* a pénzigyi termékkel kapcsolatos esetleges koakdzaegitélesét lehéré
tevo informaciokrol;

» aszerddéssel 6sszeflggésben az tgyfelet tértigakat, koltségeket tételesen
felsorolva, tovabba azon dijelemek (koltségelenfelsprolasat, amelyek mér-
téke a futamid alatt valtozhat, a valtozasra okot ad6 koriimémgjedlésé-
vel,

» afeleket megillét jogokrol és kotelezettségekr

» aterméket kinalé pénzigyi intézmény megnevezését;

» atermékhez val6 hozzajutés, az igénylés feltételei

Kulon fel kell hivniuk a figyelmet az adott pénziggrmék esetében a szokasosnak te-
kinthetnél nagyobb kockazatra.

Kotelesek kbnnyen hozzaférfeé tenni az altalanos szédési feltételeket és a jogsza-
baly altal nyilvanossagra hozni rendelt adatokah{ipéldaul az egységesitett betéti ka-
mat mutatét, az egységesitett értékpapir hozamtdtéa a teljes hiteldij mutaté szami-
tasat), melyek az ugyfélszolgalatterében talalhatd informéaciés allvanyokon is elhe-
lyezésre kerlilnek. Ezens@lasnak - kotelezettség formajaban - a kapcsoladbadyza-
tokban is meg kell jelennie és az egyes szaktekiletunkatarsainak az abban foglaltak
szerint kell eljarniuk.

Az ugyféllel kotott szer@désnek tartalmaznia kell a Takarékszovetkezet té@ljakitend
rendszeres és rendkivili thjékoztatds szabaly#ékoztatas modjat és idejét stb.).
Kotelesek elegerididot biztositani az Ggyfélnek a szédés-tervezet és a kapcsolodo
dokumentumok attanulmanyozasara.

Kotelesek felhivni a figyelmet arra, ha a Takarékstkezet a szesdésben kikoti az
egyoldallu szekmésmodositas lehietégét, tovabba a Takarékszovetkezet mindig részle-
tezze azokat a kozgazdasagi, piaci indokokat, reedj@pjan élhet az egyoldall szé&rz
désmaodositéas leletegével.

Legkés$bb a szer@gdés megkotése d@t, de minden esetben a szolgéltatas nyudjtasanak
megkezdése éft kells idében, vilagos és egyértetnmddon koteles az ugyfelet tajékoz-
tatni arrél, hogy a Takarékszovetkezet alairtakadaag részére hitelt nydjté pénzugyi
szervezetek Ugyfelekkel szembeni tisztességes arsdEarol sz6l6 Magatartasi Kdde-
xet, egyuttal meg kell adni a Magatartasi Kbédexyernges internetes elérldsegét
(www.heviztakarek.hu)

Tajékoztatniuk kell az lUgyfelet a szédés minden olyan lényeges feltétélemamely
jogszabaly alapjan valik a szédés részéve.

Feladata a legfontosabb adatvédelmi tudnivalok iisetése.

Kotelesek lehéive tenni az tugyfélre vonatkozo nyilvanos informé&aidegismereseét.

3.1.2. Az ugyfelek szewméskotést koved tajékoztatasa
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Altalanos szabalyok

Az ugyfélkapcsolatokért felés, illetve az tgyfelekkel kbzvetlen kapcsolatbda alunkatar-
sak az ugyfelet a széidés megkdtését koven tajékoztatni kdtelesek az alabbiakrol:
— aszeradéssel kapcsolatos kérdéseivel hova fordulhat;
— panaszaval hova fordulhat;
— pénzugyi szolgaltatasok esetén tgjekoztatni keligifelet, hogy folyamatos széde-
sek esetében a Takarékszovetkezet koteles az liggidre
a) legalabb évente egy alkalommal, valamint
b) hitelszerédések esetén a szédés lejartakor
egyértelni, kdzerthed és teljes kdr irasbeli kimutatast (kivonatot) kldeni.
— Téjékoztatni kell az Ggyfelet arrdl, hogy - sdjéttségére - a kérést medmd 6t évben
végrehajtott egyedi Ugyletekrkimutatast kérhet. Az ilyen kimutatast a pénzUigyez-
mény legkésbb kilencven napon belll koteles az tgyfélnek masimegkuldeni.

4. Reklam, marketing

Altalanos szabalyok
A Takarékszovetkezet reklamtevékenységének el@tigézpont a feléls, amelynek az
alabbi szabalyok betartasara kulondsen figyelenkelelennie a feladata ellatasa soran:
- Az ugyfélnek nyujtott tajékoztatas kérdéskorébelbhigges jeleritséggel bird hirdetés
» legyen kozérthét egyértelnd, vilagos, jol attekinthétés olvashato;
» tartalmazza a kinalt pénzigyi termék tipusanak egitdisara alkalmas, illetve
mas, jogszabalybandgit kdteled informaciokat;
* barmilyen csatornan megvalosulo hirdetést jogi kahtel6z meg (szoban és
irasban);
» abban az esetben, ha akcios feltégetermeék, a hirdetésnek egyértéén be kell
mutatni az akcié éhyeit a standard, nem akcids feltétedrmekkel szemben;
» tilos a sorsolasra vonatkozé reklam (e tilalom nematkozik a nyereménybetét-
sorsolasra).

Pénzligyi szolgaltatas reklamozaséara vonatkozo lyrkbha

— A fiatalkoriakat betételhelyezésre, hitelfelvétehagy egyéb pénzigyi szolgaltatas
igénybevételére felhivo reklamot hitelintézet, nreklamozo esetében legalabb két
orszagos napilapban, szdvetkezeti hitelintézett maklamozé esetében pedig leg-
alabb egy napilapban és egy orszagos napilapba kil tenni.

A Grtv. értelmében:

- Reklam természetes személynek, mint reklam cinépetj kozvetlen megkeresése maod-
szerével, igy kulondsen elektronikus levelezés \ampal egyenértékmas egyeni kom-
munikacios eszkoz utjan - a cimzett reklamkuldeme&ngnatkozo6 kivétellel - kizarolag
akkor kozoélhet, ha ahhoz a reklam cimzettj@sttesen egyértelfien és kifejezetten
hozzajarult.
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Hozzjarul6 nyilatkozat barmely olyan médon téhetmely tartalmazza a nyilatkoz6
nevet, illetve - amennyiben a reklam, amelyre azhgrulas vonatkozik, csak meghata-
rozott életkorl személyek szamara kdzdhetziletési helyét és idejét, tovabba azoknak
a személyes adatoknak a korét, amelyek kezelésehgitatkozo hozzajarul, valamint a
hozzajarulas dnkéntes és a megtetéjékoztatas birtokdban tortehkifejezését.

A hozzdjarulo nyilatkozat barmikor korlatozas édakolas nélkil, ingyenesen vissza-
vonhatd. Ebben az esetben a nyilatkoz6 nevét édemiegyéb személyes adatat hala-
déktalanul tordini kell a nyilvantartasbol és raszeeklam a tovabbiakban nem kozoélhe-
to.

A postéardl szolé 2003. évi Cl. térvényben meghaditocimzett reklamkildeményben
reklam természetes személy, mint a reklam cimzeisieére kdzvetlen Uzletszerzés utjan
a cimzett éizetes és kifejezett hozzajarulasanak hianyabaalah&t, a reklamozo és a
reklamszolgaltaté azonban koételes biztositani, leoggklam cimzettje a reklam kildését
barmikor ingyenesen és korlatozas nélkil megtithadlegtiltds esetén az érintett sze-
mély részére reklam kodzvetlen Uzletszerzés Gtf@nabbiakban nem kildhet

A Takarékszovetkezet - a hozzajarulasban meghatdrkdrben - a naluk hozzajaruld
nyilatkozatot teé személyek személyes adatairdl nyilvantartast vezdiakarékszovet-
kezet - a hozzajarulasban meghatarozott kérbenala hozzajaruld nyilatkozatot v
személyek személyes adatairdl nyilvantartast vexetyilvantartds vezetés@iraz adott
ugyféllel Gzleti kapcsolatban allé szakterilet gosicbdik.

5.Zar6 rendelkezések

1.

Az ugyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitoltotini@anyomtatvanyokat és azok mellék-
leteit amennyiben jogszabaly vagy Takarékszovetkbetss utasitds hosszabb hatéitid
nem ir eb, a TakarékszOvetkezet kdzpontja a felUdlyadottsagi anyagok mellékletei-
kéntérzi meg és irattéarazza.

A Takarékszovetkezet kozpontja koteles gondoskadmil, hogy az tgyfélbejelentések
intézésével kapcsolatos alapiétdnivalokrél és az tgyfelek részére rendelkezéaliée
jogorvoslati teendkrél - magyar, angol és német nyelven - készitett zamzelési Sza-
balyzat, illetve az Ugyfélbejelentésre szolgalo aggar, angol és német nyélw Ures
formanyomtatvanyok (a Panaszkezelési Szabalyzardmu fluggeléke) az tgyfélfoga-
dasra nyitva allé helyiségekben kifliggesztésrelgtaésre keriljenek. A Takarékszo-
vetkezet kdzpontja felés az emlitett — magyar, angol és német niyehaktualis tajé-
koztato és formanyomtatvany Intraneten, valamikafékszovetkezet internetes honlap-
jan torté elhelyezéséeért.

A szb6ban bejelentett panaszok esetén a panésziganaszigy Ugyintée széban ko-
teles a jogorvoslati lehétégekél tajekoztatni.

A Takarékszovetkezeti Uzletag koteles a Takaréletk@vzet altal pénziigyi- és befekte-
tési szolgaltatasi tevékenységek végzésére igévstbédzvetitknek a jelen szabalyza-
tot — mellékleteivel egyutt — annak kiadasat kégathaladéktalanul tovabbitani.

A Takarékszovetkezet altal igénybe vett kozvktiek a Takarékszovetkezet Panaszke-
zelési Szabdlyzatat és annak 1. szamu fluggelékéb@hatd formanyomtatvanyt — ma-
gyar, angol és német nyelven — az lUgyfélfogadagiwanalld helyiségekben ki kell
fuggesztenilk.
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8.

9.

A Takarékszovetkezet elndke felhatalmazast ad aogy a jelen szabdalyzat 1. szamu
mellékletének 1., 2. és 3. szamu fuggelékeit, vadhar utasitas 2. szamu mellékletét a
valtozasoknak megfel&n, kilon jovahagyas nélkul az arra kijelolt szgniélyamato-
san aktualizalja.

Az utasitas mellékleteinek aktualizdlasa nem jekenttasitas modositasat.
A jelen utasitas az alairdsanak a napjan 1ép totaly

A jelen utasitas hatalyba Iépésével egyitgj hatélyat veszti a 6/2007. szamu utasitas.

Héviz, 2010. jalius 2.

Egyetért:

Czovek Imre
elndk
Vagrerenc Tancsics Judit
ugyvezed hél6zati igazgato
Hlogyik Zsuzsa Dr. Kesefi Akos
Kdnywvizsgalo ugyvéd

Verebélyi Lajosné
bels ellersr
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Héviz és Vidéke Takarékszovetkezet

1. szamu melléklet

17/2010. szadmu

A Héviz és Vidéke Takarékszovetkezet Panaszkezel&ziabalyzata

A Héviz és Vidéke Takarékszovetkezet alairasaval Ndlta, hogy betartja a lakossag ré-
szére hitelt nyujté pénzigyi szervezetek tgyfelekkezembeni tisztességes magatartasa-
rol szol6 Magatartasi Kédexben foglaltakat

(A Magatartasi Kodex elérhiége www.heviztakarek.haktualitasok

Héviz, 2011. januér 1.
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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Tisztelt Ugyfellnk!

Munkatarsaink mindent megtesznek annak érdekélmgy, Ont a lehét leghatékonyabban
szolgaljuk ki, azonban &hként esfordulhatnak olyan esetek, amikor On és a Takatiéksz
vetkezet kozott véleményeltérés jelentkezik. Célumdgy ezeket az eseteket gyorsan és
mindkét fél szamara megnyugtaté modon rendezzikelEgrdekében kérjuk, hogy figyel-
mesen olvassa el jelen tajékoztatonkat, mely aiteges bejelentésekkel, észrevetelekkel és
panaszos Ugyek kezelésével, valamint ezek eljarddjaval kapcsolatos tudnivalokat tartal-
mazza.

Az ugyfélbejelentésekkel kapcsolatos alapfogalmak

- Ugyfél: minden olyan természetes személy, egyéni vallalkumi személy, jogi szemé-
lyiséggel nem rendelkézgazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki/amehkarek-
szOvetkezet eljarasat annak valamely konkrét étalisaval vagy egyéb, a szolgaltatas-
sal 6sszefuggtevékenysegevel (példaul hirdetés) kapcsolatbfg&solja, illetve annak
javitaséra vonatkozo javaslatot tesz. Ennek értedméigyfélnek miésil az, akinek - va-
lamely jogviszony keretében - a Takarékszovetkszelgaltatast teljesit, valamint az is,
aki a Takarékszovetkezet szolgaltatasaival kaptsotajékoztatas, hirdetés, reklam vagy
ajanlat cimzettje. Az tugyfél fogalmaba - a tovakban - annak képvisgke is beletarto-
zik.

- Panasz:a Takarékszovetkezet szervezeti egysége vagy atansk egyedi vagy altala-
nos eljarasa, vagy magatartasa ellen iranyuld,asz8hgy irdsban megtett bejelentés.

- Bejelentés:széban vagy irasban tett felhivas, amely a Takaréletkezet rikodésével
kapcsolatos barmilyen jogellenes vagy a j6 erk@dgkod hiAnyossagra vagy hibara utal.

- Javaslat: széban vagy irasban megtett kezdemeényezeés, arakasekszovetkezetiikodé-
sének javitasat célozza.

- Ugyfélbejelentés:szdban vagy irasban tett panasz, bejelentés waagglpt 6sszefoglalo
elnevezeése.

- Ugyfélszolgalat:az tigyfélbejelentések atvételére hivatott szervezgiségek (kirendelt-
ségek), azonban az ugyfelek kifejezett kérésérakartkszovetkezet valamennyi munka-
tarsa koteles az Ugyfélszolgalatokhoz beosztottkamansakon kivil is az tugyfelek tgy-
félbejelentéseit fogadni, majd azokat az illetékggfélszolgalathoz tovabbitani.

Az Ugyfélbejelentések mddja

A Takarékszovetkezet a bejelentéseket elfogadjasszszemélyesen vagy telefonon), illet-
ve irdsban (postai uton, telefaxon, elektronikuglegirendszeren és interneten).

Amennyiben személyesen vagy telefonon keresztidlrkbejelentést tenni, agy kérje a recep-
ci6s munkatérsaink segitségét, akik értesitikivileszemélyes jelenlét esetén helyszinre hiv-
jak a targyban illetékes tgyint&z

Az ugyfélszolgalaton leh&sége van a személyes Ugyintézépahtjanak dlzetes lefoglala-
sara elektronikus uton és telefonon is.
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A TakarékszoOvetkezet a szobeli panaszt azonnal imsgflja, €s szilkség szerint orvosolja.
Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nemdépes, vagy On a panasz kezelésével
nem ért egyet, ugy a mellékelt formanyomtatvangltésével a Takarékszovetkezet panasza-
rol jegyzkonyvet vesz fel.

A formanyomtatvanyt akar On, akar az tgyfélbejedenfitved Takarékszovetkezeti munka-
tars kitoltheti. A kitoltést kovéen On kap egy a Takarékszovetkezet altal alaiaésmmal
ellatott mésolati példanyt a nyomtatvanybdl, mekydevételét igazolnia szikséges. Kerjik,
hogy sziveskedjen mellékelni az tgyfélbejelentéaéapcsolodé dokumentumokat.

A kirendeltségek munkanapokon léétf kedden, szerdan és csutortokén 8 és 16, pén&ken
és 12 ora kozott all az tgyfelek rendelkezéséektrminikusan pedig folyamatosan eléthet

Takarékszovetkezetiink telefonos Ugyfélszolgalatokadtet, amelyet ligyfeleink a hét bar-
mely napjan, a nap 24 6rajaban megkereshetnek z@négyeikkel. A térvényi élrasnak
megfeleben a panasz rogzitésre kertl, igy barmikor visszsked.

A Kkitoltott bejelenélap atadasra keril a Takarékszovetkezet érintaktsrdiletének, amely
az On bejelentésére adott indoklassal ellatottszalavagy megoldasi javaslatat a léHey-
gyorsabban, de legfeljebb a bejelertészamitott 30 napon beliil, megkildi Onnek.

A panasz elutasitasa esetén irasban tajékoztatjul fogorvoslati lehéségekél.

A Takarékszovetkezet a panaszt és az arra adaatdlarom évig mégzi.

A Takarékszovetkezet a kdzvétievekenységéért ugyanolyan fékdéggel tartozik, mintha
sajat maga jart volna el az adott tgylet soran.

A kozvetith a hozza beérkézpanaszt haladéktalanul kdteles tovabbitani a Bikabvetke-
zet részére, illetve a Takarékszovetkezethez aekiidikel kapcsolatban beérkg&panaszrol
a Takarékszovetkezet haladéktalanul koteles a kibét/&jékoztatni.

Fuggetlendl attél, hogy On panaszat a Takarékskéxethez vagy a TakarékszOvetkezet al-
tal igénybe vett valamely kdzveiighez nyujtja be, ez nem befolyasolja a panasz alagv
szolasara vonatkoz6 jogszabalyi hatatetartasat.

A Takarékszovetkezet Titkarsaga az On altal beoft(ptanaszokrol, kifogasokrdél, valamint
az azok megoldasat szolgalo intézkedédalkyilvantartast vezet.

A nyilvantartasr6l negyedévente a TakarékszOvetkezgazgatosaga, illéleg
Felligyebbizottsaga részére tajékoztato készl.
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1. sz. figgelék

Az ugyfélbejelentések csatornai (altalanos elérhétegek)

Munkanapon heétfétél csutortokig 8-16 oraig, pénteken 8-12 o6raig:
Telefon: 06-83-545-935
Telefax 06-83-545-934

A hét barmely napjan, a nap 24 orajaban nikodé telefonos Ugyfélszolgalat:
Telefon: 40/100-100

E-mail; kozpont@heviz.tksz.hu
Postai cim: 8380 Héviz, Széchenyi u. 66.
Internet: www.heviztakarek.hu

AZ UGYFELBEJELENTESEK EGYEB LEHETSEGES KULS O FORUMAI:

PENZUGY| 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

BEFEKTET O-VEDELMI ALAP (BEVA)
1092 Budapest, Koztelek u. 6.
Tel: 06-1-216-7130, 06-1-216-7131, Fax: 06-1-2182/1

OFE ORSZAGOS FOGYASZTOVEDELMI EGYESULET
1012 Budapest, Logodi utca 22-24.
Tel: 06-1-311-7030, 06-1-311-1830, Fax: 06-1-3386&/3

AZ ILLETEKES POLGARMESTERI HIVATAL JEGYZ OJE
AZ ILLETEKES KERESKEDELMI ES IPARKAMARA MELLETT  MUKO-
DO BEKELTET O TESTULET

A teriletileg illetékes BékéltétTestiletek elérhéségei megtaldlhatok a www.nfh.hu inter-
netes oldalon.
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2. sz. fuggelék

NYOMTATVANY UGY-

FELPANASZOKHOZ st oA GoghTS
(J EGYZ O KO N YV) SZERVEZET PECSETJE

Ez A NYOMTATVANY AZ EUROPAI BIZOTTSAG ALTAL KESZITETT PANASZNYOMTATVANY ALAPJAN KESZULT.
CELJA, HOGY A SZOLGALTATOK ES AZ UGYFELEK KOZOTTI KOMMUNKACIOT ES A VITAK RENDEZESET EIOSE-

PANASZOS PENZUGY| SZERVEZET

GITSE

NEV: NEV:
CiM: Cim:
TELEFON: TELEFON.
FAX: FAX:
E-MAIL: E-MAIL ;
KEPVISELO*: .
EGYEB:

* ABBAN AZ ESETBEN KELL KITOLTENI, HA
A PANASZOS KEPVISEIOJE UTJAN NYUJTJIA
BE A PANASZT.

TAJEKOZTATAS A PANASZOSNAK!

A NYOMTATVANY ALTAL EL ORE FELKINALT VALASZOK PANASZANAK LEIRASAT ES IGENYENEK MEGJELOLE-
SET SZOLGALJAK CELSZERJ EZEK KOZUL KIVALASZTANIA A LEGALKALMASABBAT (AKAR TOBBET IS), HA
PEDIG SZUKSEGESPANASZAT ES IGENYET RESZLETESEBBEN KIFEJTHETI AZRRE SZOLGALO ROVATOKBAN

KERJUK, CSATOLJA A KITOLTOTT NYOMTATVANYHOZ A PANASZAT ALATAMASZTO DOKUMENTUMOKAT (LE-
HETOLEG MASOLATBAN). A NYOMTATVANY BENYUJTASAT VAGY ELKULDESET IGAZOLO MASOLATOT ES
EGYEB DOKUMENTUMOT PEDIGORIZZE MEG!

19



I. APANASZ

A PANASZ ESZLELESENEK IBPONTJIA(EV/HONAP/NAP):
HA VOLT ILYEN,, A KORABBI HASONLO PANASZ IDOPONTJA:

A PANASZ MELY VALLALKOZAS TEVEKENYSEGERE VONATKOZIK:

[1HEViz ESVIDEKE TAKAREKSZOVETKEZET

[1HEVizZ ESVIDEKE TAKAREKSZOVETKEZET ALTAL IGENYBE VETT KOZVETITO (UGYNOK)

KOZVETITO (UGYNOK) NEVE, CIME:

A PANASZ MELY KOZVETITOI (UGYNOKI) TEVEKENYSEGHEZ KAPCSOLODIK

[0 VALUTAVALTO
[ HITEL- ES PENZKOLCSON
[EGYEB

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

[] VISSZAUTASITOTTAK A SZOLGALTATAS-
NYUJTAST

[] SEMMILYEN SZOLGALTATAST NEM NYUJTOT-
TAK

0 NEM A MEGFELELO SZOLGALTATAST
NYUJTOTTAK

[0 A SZOLGALTATAST KESEDELMESEN NYU3
TOTTAK. A KESEDELEM IDOTARTAMA .

[1 SZAMLAVEZETESI HIBA

[0 A SZOLGALTATAST NEM MEGFELELOEN
NYUJTOTTAK

[J KAR KELETKEZETT

[J A KISZOLGALAS KORULMENYEI

[J TEVES TAJEKOZTATAS

[J HIANYOS TAJEKOZTATAS

[ EGYEB TiPUSU PANASZ

[ TOVABBI INFORMACIO:

[] DiJ, KOLTSEG, KAMAT VALTOZASA
[1 BANKKARTYAVAL KAPCSOLATOS HIBA
[1 HIBA A SZAMLAKIVONATON

[] EGYEB SZERZDES| FELTETELEKRE VONAT-
KOZO PANASZ

[] KARBECSLES

[] KARTERITES VISSZAUTASITASA

[J NEM MEGFELEL) KARTERITES

[J SZERZ)DESMODOSITAS

[J SZERZ)DES FELMONDASA

[] SZOLGALTATAS MEGSZUNTETESE
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Il . KORULMENYEK

(PL. A SZERZ)DESKOTES IDEJE HELYE, AZ IGERT SZOLGALTATAS LEIRASA EGYEB FONTOS
KORULMENY)

lll. A PANASZOS IGENYE

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

[J MAS SZOLGALTATAS NYUJTASA

[J A SZOLGALTATAS NYUJTASANAK [J ARCSOKKENTES OSSZEGE
MEGSZUNTETESE

[J A SZERZDES MEGSZUNTETESE

[0 TAJEKOZTATAS [J FIZETESI KONNYITES

[ EGYEB IGENY.

[ EGYEB RESZLETEK

V. KAPCSOLODO DOKUMENTUMOK (SZAMLA , SZERZODES, KEPVISEL O MEGHA -

TALMAZASA , EGYEB)

CSATOLT DOKUMENTUMOK:
1.

2.
3.
AMENNYIBEN BEADVANYARA 30 NAPON BELUL NEM KAP VALASZT ES ELNI KiVAN EGYEB DGORVOSLATI

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

KELT: ALAIRAS:
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3. sz. fuggelék
Tisztelt Ugyfellnk!

Keérjuk, hogy panasz esetén munkdien hivja a 06 83/545-935 kdzponti szamot, ahol-mun
katarsaink az alabbi telefonszamok kapcsolasalallkabzives rendelkezésére.

Koszonjuk!
Szakterulet A felelés vezebugyintézé Telefon
neve

Takarékszovetkezet elnoke Czovek Imre 83/545-930
Takarékszovetkezet Gigyvezéie Vagi Ferenc 83/545-933
Takarékszovetkezet aktiv és Tancsics Judit 83/545-931
passziv lzletaga )
Hitelezési szakterllet Rdénai Agnes 83/545-932
Jogi szakterlet Sziicsné Dr. Lanc Anita 83/545-958
Szamviteli szakteriilet Toth Ferencné 83/545-959
Informatikai Szakterulet Hetyei Norbert 83/545-957
Kommunikécios szaktertlet Tancsics Judit 83/545-958
Kdzpont/Titkarsag Cziganyné Farkas Anikd 83/545-935

A fogyasztovédelmi tigyekért feted kapcsolattarto:

Szlicsné dr. Lancz Anita
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2. szamu melléklet

PANASZOS NEVE

PANASZUGY MEGNEVEZESHCSAK EGY VALASZTHATO):

[] TAJEKOZTATASI HIANYOSSAG [J NYILVANTARTASI , UGYVITELI HIBA

[ ARFOLYAMHASZNALAT , -KULONBOZET [ ELSZAMOLAS, MEGBIZAS TELJESITESE
[] SZOLGALTATAS MINOSEG, UGYFEL- [JKHR (BAR) LISTA

KISZOLGALAS MINOSEGE [J EGYEB

[] KAMAT , HOZAM MERTEKE

PANASZUGY TIPUSA(CSAK EGY VALASZTHATO):

[l HITELEZESSEL KAPCSOLATOS PANASZEZEN [] ELEKTRONIKUS BANKOLASSAL KAPCSG

BELUL: LATOS PANASZ
O FOGYASZTASI HITELEZESSEL [1 BANKKARTYAM UVELETEKKEL KAPCSOLA-
KAPCSOLATOS PANASZ TOS PANASZ
[0 LAKASHITELEZESSEL KAPCSOLATOS [1 BEFEKTETESI SZOLGALTATASSAL KAP
PANASZ CSOLATOS PANASZ
[0 EGYEB, JELZALOG ALAPU HITELEZESSEL [] LIZINGGEL KAPCSOLATOS PANASZ
KAPCSOLATOS PANASZ [0 EGYEB TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS
[1 BETETI KONSTRUKCIOKKAL KAPCSOLATOS PANASZ
PANASZ

] SZAMLAVEZETESSEL KAPCSOLATOS PANASZ

A PANASZUGY OKOZOTT-E REPUTACIOS KART?

[1IGEN

LI NEM

KELT: ALAIRAS:




