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1. Bevezetés és altalanos rendelkezések

1.1. A szabalyzat célja

A szabalyzat célja az, hogy a Takaréksztvetkezémébvabbiakban: Takarékszévetkezet,)
egységes szerkezetben, altalanosan szabalyozzagyfetelt panaszainak, bejelentéseinek és
javaslatainak fogadasat, kivizsgalasat, illetveost&sat, a tovabbiakban egyutt: intézéset.

A jelen szabalyzat célja tovabba a fogyasztovédelehkapcsolatos feladatok, kompetenciak
és eljarasok Takarékszovetkezeten bellli egysegeanek kialakitasa.

1.2. Az szabdlyzat hatalya

Az szabdlyzat hatalya kiterjed minden irasban taegy az ugyfél kérésére irasba foglalt
panasz, bejelentés vagy javaslat — a tovabbiakibgyfélbejelentés — takarékszOvetkezeten
beluli kezelésére, feldolgozasara és megvalaszalaga jelen szabalyzat szabdalyait kell
alkalmazni a Pénzuigyi Szervezetek Allami Feliigge(@ivabbiakban: PSZAF) altal — érdemi
elintézésre — a Takarékszovetkezethez tovabbijgtélbejelentésekre is.

Az szabdalyzat hatalya a Takarékszovetkezet valaymenmunkavallal6jara kiterjed —
kulondsen a fogyasztok tajékoztatasara kijelbletve a fogyasztok részére nyitva allo
helyiségekben dolgozd, Ugyfélszolgalati munkakbét@ munkatarsakra.

Jelen szabalyzat az ugyfélbejelentések intézéséwelogyasztovédelemmel kapcsolatban
keretszabalyokat tartalmaz és oblsséget €lvez az egyeb szabalyzatokban rogzitett
eldirdsokkal szemben. Ennek értelmében az Ugynoki keewségekre vonatkozé
szabalyzatokba foglalt kiegészit rendelkezések a jelen szabalyzattal egylttesen
alkalmazandok.

1.3. Az szabdlyzat jogszabdlyi hattere

- ahitelintézetekil és a pénzlgyi vallalkozdsokrol szo6l6 1996. évilCXrvény (Hpt.),

- afogyasztovédelertirszold 1997. évi CLV. torveny (Fgy. tv.),

- a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskéedplakorlat tilalmarol szél6 2008.
evi XLVII. torvény (Fttv.),

- a gazdaséagi reklamtevékenység alapveltételeitl és egyes korlatairdl sz6l6 2008. évi
XLVIII. torveny (Grtv.),

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

- afogyasztoknak nyujtott hitelakrszold 2009.évi CLXII. térvény

- atisztességtelen piaci magatartas és a verseaybadbs tilalmardl sz6l6 1996. évi LVII.
torvény (Tpvt.),

- a pénzugyi szektorban érvénydsiflogyasztovédelem hatékonysaganak noveléséhez
szlikséges egyes kérdégelazolo 153/2009. (VI1.23.) szamu Korm. Rendelet.

- aPénzugyi Szervezetek Allami Feliigyeldtérzolo 2010. évi CLVIII. torvény (Pszt.),

- a PSZAF 14/2001. szam( ajanlasa a pénzigyi szeekezéigyfélszolgalati
tevékenységét, tovabba a 15/2001. szdmu ajanlasa a fogyasatokigyi szervezetek
altali tajékoztatasaral,

- a PSZAF Felugyeleti Tanacsanak 9/2006. (X1.7.) se&@jé@nlasa a lakossagi hitelezés
elozetes ugyfél-tajékoztatasi és fogyasztovédelmiidiye



- A PSZAF 1/2011. szamu ajanlasa a pénziigyi szetek szamara az altalanos
fogyasztovédelmi elvek alkalmazasarol.

- a PSZAF 2/2011. szamu vesdiorievele a fogyasztévédelmi ligyekért fékel
kapcsolattartd feladatairol

1.4. Fogalmak

Ugyfél/fogyasztd: minden olyan természetes személy, egyéni valldlkgagi személy,

jogi személyiséggel nem rendelkegazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki/amely a
Takaréekszovetkezet szolgaltatasat kéri, illetvaeviggenybe. Ennek értelmében tgyfélnek
minésil az, akinek a részére - valamely jogviszony tébien - a TakarékszOvetkezet
szolgaltatast teljesit, valamint az is, aki a Takazdvetkezet szolgaltatasaival kapcsolatos
tajékoztatas, hirdetés, reklam vagy ajanlat cifeetdz Ugyfél fogalmdba - a
tovabbiakban - annak képviég@ is beletartozik.

- Panasz: minden olyan, egy vagy tobb ugyfdlt szarmazd, egyéni jog vagy
érdeksérelemre utald, széban vagy irdsbhan megtegtlebtés, amely valamely
Takarékszovetkezeti szervezeti egység vagy murka&gyedi vagy altalanos eljarasat,
mulasztadsat vagy magatartasat kifogasolja. Nemésiiinpanasznak, ha az ugyfél a
Takarékszovetkezéttaltalanos tajekoztatast, véleményt vagy allasfidgit igényel.

- Beadvany: jogszabalysértés gyanlja esetén az ugyfél pénziggivezet eljarasat
kifogasold, a Fellgyelethez eljuttatott beadvanya.

- Bejelentés: minden olyan, az Ugyfelek réséEiszoban vagy irasban tett kérelem vagy
reklamacid, amely a Takarékszovetkezetikidésevel, tevékenységével kapcsolatos
barmilyen jogellenes vagy a j6 erkdlcsbe Utkdaianyossagra vagy hibara utal, a
Takarékszovetkezet eljarasat kifogasolja és azaptdolatban konkrét igényt fogalmaz
meg.

- Javaslat: minden olyan, az Ugyfelek résékr sz6ban vagy irdsban megtett
kezdeményezeés, amely a TakarékszovetkeZzdtodesenek, tevekenységének javitasat
célozza.

- Ugyfélbejelentés: minden, az ugyfelek részér szoban vagy irasban tett panasz,
bejelentés vagy javaslat 6sszefoglalo elnevezése.

- Reputéaciés kockazat:a két vagy a jévedelmézseget érirti olyan kockazat, amely a
pénzlgyi intézményt kialakult kedve#tlen fogyasztoi, Uzletpartneri, vagy hatéségi
véleménybl szarmazik, és az intézmény kiilmegitélésének a kivanatos szihttald
elmaradéasaban nyilvanul meg.

- Reputéciés karok: a tényleges vagy lehetséges negativ pénzigyi ha&mst mutatd
események, amelyek nem rmabiinek kvazi veszteségeknek és a Takarékszovetkezet
reputacidjat/jé hirnevét ronté hatasokkal jarnak.



- Rendkivili esemény:a fogyasztok széles, j6l meghatarozhat6 korétéénmnden olyan,
vis major jelled varatlan esemény (természeti katasztrofa, jarvétly,), amelynek
kovetkeztében e személyek sulyos fizetési nehézségen teszik lehéwé a
szerddesszdr teljesitest.

1.5. Altalanos alapelvek, informéaciok a takarékszostkezet ligyfélszolgalati
tevékenységéi:

1.5.1. Altalanos megallapitasok

- A Takarékszovetkezet valamennyi munkatarsa kotekes jelen szabalyzat
fogyasztovédelemmel és Ugyfélbejelentések kezedbsékapcsolatos szabalyait
megismerni és betartani.

- A vezebk feleldsssége a jelen szabalyzat beosztott munkatarsdikitéh betartatasa és
a szabalyzatban foglalt szabalyoknak megbeddjiras/magatartas ellézése.

- Az Ugyfélszolgéalati tevékenységben bekovetkemddosulasokrdl (pl. cim, &
telefonszam megvaltozasaphkn, a valtozast medelien legaldbb 15 nappal megfélel
tajékoztatast kell adni az tugyfelek részére.

1.5.2. Targyi, személyi feltételek

- A Takarékszovetkezet kirendeltségeiben elhelyezetormaciok, tajékoztatok a
szolgaltatasokkal, termékekkel kapcsolatban nyakan felvilagositast. 8vebb
informé&ciot a takarékszoOvetkezet szolgaltatasairdla kirendeltségek munkatarsai
nyujtanak. A Takarékszovetkez@tr szolé altalanos informéacidk, az aktudlis
kamatkondiciok, telefonszdmok és egyéb adatok akarBEkszovetkezet internetes
honlapjan is elérhék. ( www.bacskatksz.hu)

2. Ugyfélszolgalati tevékenység
2.1 Az lUgyfélszolgalat ellatasa

A takarékszovetkezet, mint pénzigyi szolgaltatésvékenységet folytatd gazdalkodd
szervezet ugyfélszolgalatotikddtet:

a fogyasztok tajékoztatasara,
a fogyasztoi bejelentések intézésere,
a panaszok kivizsgalasara és intézésére

A takarékszovetkezet valamennyi, az Ugyfelek sramayitva 4all6 helyisége
ugyfélszolgalatnak missl.

Az ugyfélszolgalat mikodési rendje, félfogadasi ideje megegyezik az @gystikodesi
rendjével. A takarékszovetkezet ezen felll telefo Ugyfélszolgalatot - 24 éras — is
mikodtet.



Az Ugyfélszolgalat mikodéséért az adott egység vépeha felebs, az allandd telefonos
(24 6ras) ugyfélszolgalatért a takaréksZdmdt haldzati vezée.

Az Ugyfélszolgalati tevékenység a helyi adottsagakisajatossagokhoz igazodik. &erban
a személyes lgyfélfogadas legyen a meghatarozé.

Az Ugyfélszolgalat megvaldsulhat:
- sz6ban ( személyesen illetve telefonon )
- irasban ( levélben illetve elektronikus uton )

2.2 Kovetelmények az tgyfélszolgalattal szemben

-- az Ugyfélszolgalati helyiség legyen konnyented®, illetve az ott nydjtott szolgaltatasok
legyenek kdnnyen igénybe vebiet

-- a fogyasztok kérdéseire gyors, pontos kozéithétaszokat kell adni, és a problémaikat a
legegyszdibb, leggyorsabb eljarasban kell rendezni, hogyggdsztok idejét a lehet
legkisebb mértékben vegyék igénybe,

-- az ugyfélszolgalati helyiségben kell/lehet bgitani a létrejott jogviszonyhoz kdzvetlentl
kapcsolddo, valamint a fogyaszt6 jogait éridkumentumok hozzaférését, az ezekbe
tortérd betekintést, figyelemmel a banktitokra és masakoro feltételekre is,

-- az lUgyfélszolgalati helyiségekben a fogyaszéphkoztatasat és tajékozédasasetit
informacios anyagokat kell elhelyezni,

-- kbzérthet, egyértelni és részletes tajékoztatast kell adni — a $déxz megkotése ddt-
az esetleges fogyasztoi panaszokkal foglallsaeovekél ( megnevezeésiuk, cimuk),
illetve az Uzlethelyiségben kifliggesztett,ea®e vonatkozé Hirdetményre fel kell hivni
a fogyaszto figyelmét,

-- az Ugyfélszolgalati tevékenységet érimaltozasokroél ( cim, telefonszam, munkarend
valtozasa) hirdetmény, kdzlemény utjan tajékioz kell az tgyfeleket, fogyasztokat.

-- A fogyasztoknak eljuttatott informacidknak tisgségesnek, kdzérthaek és egyérteltn
nek kell lennie, hogy a tajékoztatas (ideértve aketingkdzleményeket) sem megjelenési
formdjaban sem tartalméaban ne legyen félreviezagy félreérthét

-- A marketingkdzlemények marketingjellegének falkeshetnek kell lennie.

-- A t4jékoztatas akkor tekintltetfélrevezednek, ha akar megjelenési formajaban, akar
tartalmi elemeiben félreértligtvagy valamely - a szolgéltatas Iényegét érininformaciod
tekintetében hianyos és ezaltal az ugyfelek, Hetimzettek megtévesztésére alkalmas,
flggetlendl attdl, hogy a tajékoztatast nyujtd seniélrevezeainek itéli vagy szanja-e a
tajékoztatast.

-- Ha a t4jékoztatas (pl. a varhatd hozam vonatd@zan) szamszerelorejelzéseket
tartalmaz, az tgyfelek tudomasara kell hozni egymtien és figyelemfelhivasra alkalmas
maodon azt, hogy ezek azetjelzések csak tajekoztato jehieds.

2.3 A fogyasztok szerd@deés kotés ditti tajékoztatasa
Altalanos szabalyok

Az Ugyfelekkel kozvetlen kapcsolatban all6 szertiezgység, kirendeltség  érintett
munkatarsainak az alabbi szabalyoknak is elegétdwmaiik:



A szerddések megkotéseddd - az lUgyfél konkrétan felvazolt igényei alapjareljes
korien kotelesek tajékoztatni a fogyasztot - a megkisieszerddést érind minden
lényeges korulméngt (irdsos tajékoztatd forméjaban), igy kiléndsen:

e a pénzugyi termék tomor, kozértbhdeirasa (kondicidk, kamatozas, 0sszeq,
futamidd);

* a pénzigyi termékkel kapcsolatos esetleges koakazatgitélését leh&ié
tevo informaciokrol;

* a szerddéssel Osszefiiggésben a fogyasztét térhdijakat, koltségeket
tételesen felsorolva, tovabba azon dijelemek (&jktemek) felsorolasat,
amelyek mértéke a futandicalatt valtozhat, a valtozasra okot ad6 kérilmény
megjeldlésével;

» afeleket megillgt jogokrol és kotelezettségekr

» aterméket kinalé pénzugyi intézmény megnevezeését;

» atermékhez valé hozzajutés, az igénylés feltételei

Kilon fel kell hivniuk a figyelmet az adott pénziiggrmék esetében a szokasosnak
tekinthebnél nagyobb kockazatra.

Kotelesek konnyen hozzaférieé tenni az altalanos szédeési feltételeket és a
jogszabdly &ltal nyilvdnossagra hozni rendelt ddstdmint példaul az egységesitett
betéti kamat mutatét, a teljes hiteldij mutatonsitasat), melyek az lgyfélszolgalat
eléterében taldlhatd Hirdetményekben is elhelyezésrignek.

A fogyasztoval kotott szebdésnek tartalmaznia kell a takarékszovetkezet altal
teljesitend rendszeres és rendkivili tajékoztatas szabalgaiajekoztatas maodjat és
idejét stb.).

Kotelesek elegerédidét biztositani az Ugyfélnek a szédés-tervezet és a kapcsolodo
dokumentumok attanulmanyozasara.

Kotelesek felhivni a figyelmet arra, ha a takarékstkezet a szetdésben kikoti az
egyoldali szekmésmodositas leRetegét, tovabba a takarékszovetkezet mindig
részletezze azokat a k6zgazdasagi, piaci indokokalyek alapjan élhet az egyoldalu
szerddésmodositas lehietégével.

T4jékoztatniuk kell a fogyasztét a sz&tés minden olyan Iényeges feltétélgmamely
jogszabaly alapjan valik a szédés részéve.

Feladata a legfontosabb adatvédelmi tudnivalok iisetése.

Kotelesek lehéivé tenni a fogyasztéra vonatkozo nyilvanos inforidiéonegismeréseét.

Kulon figyelmet kell forditani a tajékoztatas swra

- az érdekeit csak korlatozottan képviselni lséjogyasztokra ( gyerekek sk stb.) és
- az e kdrben folyésitott termékekkel kapcsola#pskoztatds megadasara,

- az 6sszetett, bonyolult és Ujdonsagokkal l@rmékekkel kapcsolatos ismertetésekre.

2.4. A fogyasztok szerddést kbveb tajékoztatasa

Altalanos szabalyok

Az Ugyfelekkel kozvetlen kapcsolatban &ll6 munksdéira fogyasztot a szédeés megkotéset
koveben tdjekoztatni kbtelesek az alabbiakrol:

a szerédéssel kapcsolatos kérdéseivel hova fordulhat;
panaszaval hova fordulhat;



— pénzigyi szolgéltatdsok esetén tajékoztatni kellfogyasztot, hogy folyamatos
szerddesek esetében a pénzigyi intézmeény koteles aglirggzére
a) legaldbb évente egy alkalommal, valamint
b) hitelszer#dések esetén a szédes lejartakor
egyertelnti, kbzérthet és teljes kdt irdsbeli kimutatast (kivonatot) kildeni.

— Téjékoztatni kell az tgyfelet arrdl, hogy - sdjéttségére - a kérést me§sd 6t évben
végrehajtott egyedi Ugyletelr kimutatast kérhet. Az ilyen kimutatast a pénzugyi
intézmény legké&sb kilencven napon belil kdteles az Ugyfélnek mastmegkildeni.

3. Az ugyfélbejelentések moddja, panaszok intéze.

A fogyaszt6 és a takarékszovetkezet kozotti jogngZeretében sor kertlhet vitas kérdések
keletkezésére, melyek bejelentések, panaszolkajaban jelennek meg.

A Takarékszovetkezetnek torekednie kell az lgyféskaz lgyfélbejelentések mindenfajta
megkulonboztetés nélkdli, ugyanazon eljaras keesiélts szabdlyai szerint toréén
kezeléseére.

3.1. A benyujtott tgyfélbejelentések, panaszok fEentésének maodia:

A Takarékszovetkezet az tugyfélbejelentéseket etfiaga
- szo6ban (telefonon, illetve személyesen)
- irdsban (postéan, telefaxon, elektronikus Gton)

A nem személyesen vagy egyébként a benyujtasi jiitgag megallapitasara alkalmas modon
tortérd benyujtds esetén a panasz benyujtasanak utdlaggebsitéséet (jegyikdnyvbe
vétel) is lehet kérni. Az ugyfél részére lehat kell tenni a Takarékszovetkezet panasszal
kapcsolatos eljarasanak, illetve meghozott intéékenhek nyomon kévetesét.

2011. aprilis 1-jgil nyolc vidéki nagyvarosban — Debrecen, Eger,diGyKaposvar,
Kecskemét, Szeged, Székesfehérvar, Zalaegerszegfoegyasztok szamara ingyenesen
elérheb pénzigyi fogyasztovédelmi tanacsado irodak nyiltakanacsado irodahalozatot a
Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (PSZAF)agnyés szakmai tamogatasaval — a
birsagbevételeinek hasznositasara kiirt palyazatanr—a Fogyasztovékl Magyarorszagi
Egyesiilete (FOME)/ Orszagos Fogyasztovédelmi Edge4@FE)/ Indra Biztositottak és
Pénzintézeti Ugyfelek Orszagos Erdekivéyyesiilete konzorciumaitkddteti.

Az irodakban jogasz és kozgazdasz szakemlidrédaphat felvilagositast pénziigyekkel
kapcsolatos kérdéseire, illetve arra, hogy vitasésekben serelmét melyik intézmény tudja a
leggyorsabban, leghatékonyabban orvosolni (a pémzsgplgaltatd, hatdsagi Ugyekben a
PSZAF, illetve egyedi szefdéses jogvitakban a Pénziigyi Békélt&estilet (PBT), esetleg
birésag). Az irodakban életviteli tanacsadast hled anyagi helyzetének kezelésére, illetve
konkrét segitséget abban, hogy a pénzlgyi szolghtia benyujtandé panaszbeadvanyait
szakszdren, formailag is helyesen toltse ki.



3.2 A bejelentés csatornai:

Telefon, telefaxon: valamennyi kirendeltség éspkie telefonszdma és telefax szama
0-24 oréig a telwds Ugyfélszolgalaton keresztiil,
hivoszadma: (dB) / 24 24 510

Elektronikusan: &ozpont@bacskatksz.hamail cimen

Levélben: A takarékszovetkezet kozponti ciméacska” Takarékszovetkezet
6430 BacsalmasTéleki J.u. 2.
illetve valamennyi kirendeltséyelezési cimére.

Kbdzpontban és a kirendeltségeken : személyesesian az ugyintéken keresztil,
nyitvatartasi iében.

Az ugyfélbejelentés megtételére lebsEg van akar személyesen, akar képisgjan. Az
ugyfélbejelentés képvisel atjan torté benyujtasa esetén vizsgalni kell a képviseleti
jogosultsagot és a formanyomtatvanyon az ugyféenmeellett fel kell tintetni a képvigel
neveét is. Amennyiben a képviseleti jogosultsag renonyitott, kozvetlenll a panaszoshoz
kell fordulni.

A szOban vagy telefonon tortént bejelentésre anjedeabalyzat élrasait akkor kell
alkalmazni, ha az ugyfél vagy annak képuigela takarékszovetkezeti Ugyindéd kapott
valaszt nem fogadta el és kéri bejelentésénekdragistéit rogzitését.

3.3. A PSZAF éltal folytatott fogyasztovédelmieljaras

A fogyasztovedelmi eljaras kérelemre vagy hivatalbdul. A fogyasztévédelmi eljaras a
jogsért magatartas bekovetkezését kviedirom éven tul nem indithaté meg. Ha a jogsért
magatartas folyamatos, a hatérid magatartas abbahagyasakor kddd Az lgyintézeési
hatarid a fogyasztovédelmi eljarasban harom hénap.

A PSZAF a fogyasztovédelmi eljarasban a ténydllisztdzasa érdekében iratokat,
dokumentumokat kérhet be, bizonyitasi eljarasttéwhat le, az eljards soran helyszini
ellersrzést, illetve probalgylet-kotést végezhet.

A PSZAF-nek nincs hataskore eljarni a s#dés létrejottének, érvényességének,
joghatasainak és megsesének, tovabba a szélésszegésnek és annak joghatasainak
megéallapitasdban, ezen esetekben a jogvita reré@tezBfosagi Ut, a Pénzigyi Békéitet
Testllet vagy alternativ vitarendezési forum vélgénybe.

A fogyasztovédelmi eljarast a fogyasztd kizarOlad kbdveten kezdeményezheti, miutan
panaszat a Takarekszovetkezetnél mar korablbterjelsztette, azonban



a) a panaszara nem kapott valaszt,

b) a panasz kivizsgalasa nem a jogszabalyokkdrtad szerint tortént,

c) a Takarékszovetkezet valaszabdl egyéb, a joglymddbéan ebirt fogyasztdi jogot
sért kortlmeényt vélelmez.

A Fellgyelet elletrzi

a) a Takarékszovetkezet altal nyudjtott szolgadtaigénybe vebivel szemben
tanUsitandé magatartaséra vonatkozd, kotelezettségegdllapitdé, agazati
jogszabalyokban &irt rendelkezések, valamint

b) az alabbi téorvényekben meghatarozottak szerint

ba) a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kedetmi gyakorlat
tilalmardl szol6 toérvény rendelkezéseinek,
bb) a gazdasagi reklamtevékenyseg aldpiadtételeisl és egyes korlatairol
sz0l6 torvény rendelkezéseinek, tovabba
bc) az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasakdamint az informaciés
tarsadalommal 6sszefuggszolgaltatdsok egyes kérdéékiszolo torvény
rendelkezéseinek
betartasat, és eljar e rendelkezések megsértésn gsetovabbiakban: fogyasztovédelmi
eljaras).

A Felugyelet a fogyasztovédelmi rendelkezések taganak ellefrzése céljabdl
célvizsgalatot vagy témavizsgalatot tarthat.

A Felligyelet a hatarozatainak teljestlését utdovdledgkeretében vagy adatszolgaltatas alapjan
ellersrizheti.

Az eljaras idtartalma

a) célvizsgalat esetén legfeljebb hat hénap, amelpkoll esetben legfeljebb egy
alkalommal, harom hénappal meghosszabbithato,

b) témavizsgalat esetén egy év, amely indokolt esetbgfeljebb egy alkalommal,
harom honappal meghosszabbithato.

A Felugyelet fogyasztoveédelmi eljarasaban a hatdreagy az eljarast megszuirtetegzés
meghozatalaig terjéd idotartamra fellebbezésre tekintet nélkil végrehajthaégzésben
megtilthatja a jogséft magatartas tovabbi folytatasat, és elrendelhejogsért allapot
megszintetését, ha erre - a fogyasztok jogi vagdaghgi eérdekeinek védelme miatt -
halaszthatatlanul sziikség van. A Felligyelet e &g za®dron kivil hozza meg.

Ha a Fellgyelet megallapitia a fogyasztovédelmidedtezések vagy a fogyasztovédelmi
ellervrzés soran hozott hatarozatanak megseértését, aabi al@gkdvetkezményeket
alkalmazza:

a) a szikséges intézkedések és a jogszabdlyok bétartaa feltart hianyossagok
megszintetésére hiv fel,

b) elrendeli a jogséstallapot megsziintetését,

c) megtiltja a jogsett magatartas tovabbi folytatasat,



d) hatéridy tiizésével a feltart hibak, hianyossagok megszintetdsitelezheti a jogséit
azzal, hogy az a hibak, hianyossagok megsziintétésé&ében tett intézkedéskkoteles
értesiteni a Fellgyeletet,

e) a jogszet allapot helyreallitasaig feltetelhez kotheti vamegtilthatja a jogseértéssel
érintett tevékenység végzését, illetve szolgaltayéigtasat,

f) fogyasztovédelmi birsagot szabhat ki.

A Felligyelet minden esetben fogyasztévédelmi basseab ki, ha

a) a Fellugyeletnek a jogsértést megallapitd jégédratarozataban a szolgaltaté szamara
eléirt kotelezettség teljesitéesére megallapitott hagar elteltét, illetve hatardd
lejartat koved hat honapon belll a szolgaltatd ugyanazon jog$gatendelkezést
ismételten megsértette, vagy

b) ajogsértés a fogyasztok széles korét érinti.

Ha a Pénzigyi Szervezetek Allami Feligyelete bamellerrzése soran észlelt
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat Ugyében vagyisztességtelen kereskedelmi
gyakorlat tilalmanak megsértése miatt a Fellgyeletienyujtott kérelem alapjan az eljaras
a Gazdasagi Versenyhivatal hatdskorébe tartoAelizgyelet a kérelmet, illetve az tgyben
keletkezett iratokat - az tugyfél egyidegrtesitése mellett - haladéktalanul, de legbbsa
jogsért gyakorlat észlelésélt illetve a kérelem megérkezédtszamitott huszonkét
munkanapon belll atteszi a Gazdasagi Versenyhhatal

4. A benyujtott tgyfélbejelentések formaja és atwéle

Az ugyfélbejelentések fogadasa - koztik a nénmtélejelentések is- és atvétele minden
kirendeltség szamara kotetez

Ha az ugyfél a szobeli Ugyfélbejelentésre kapottas@A nem fogadja el, akkor az
ugyfélbejelentés fogadasara a 1. szamu  melkieszerepd formanyomtatvanyt kell
kitolteni.

Természetesen be kell fogadni az tgyfél altal edgéhaban megfogalmazott bejelentéseket
is (panaszos levél; Ujsagcikk; televizibban, radidkiagy egyéb meédidban elhangzott interju
telefon stb.). Az Ugyfélbejelentéssel érintekirendeltség  vezét munkatarsa ebben az
esetben is koteles a formanyomtatvanyt kitolteni.

A kitoltott formanyomtatvany egy példanyat a Takazbvetkezet altal alairva és datummal
ellatva, az atvétel ipontjaban vissza kell adni.

Az egységekbe érkezett irasos - levél- befé#t, panaszt a kirendeltségek
nyilvantartasba veszik, majd ugyancsak az ereddtdgoyt ( boritékkal egyitt) a soron
kovetked postaval a kézpontba tovabbitjdk kivizsgalagbél. A szobeli panaszrol felvett
forma nyomtatvanyokat is - az iktatas utan - aabmegkuldik a kdézpont részére. A
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kirendeltség az eredeti bejelentééekpanaszokrél masolatot készit, melyet iratidra
helyez el.

A Takarékszovetkezet torekszik arra, hogy a parsamkad hatranyos helyzetik ne
akadalyozza a panasz benyujtdsaban.

Az egységekben és a kozpontban nyilvantarté éfizkell vezetni, amely a 2.sz.
mellékletben rogzitett adatokat tartalmazza. Ev végén az eygsed, a kozpontban az
adminisztralasért, - iktatasért — félelmunkatars zarja le a nyilvantartast és Ujloida
nyitja meg a kovetkéz évet. A sorszamozas minden évben az 1. sorszbkeaddik.

A panaszok kulon nyilvantartdsa nem érinti az aftak Ugykezelésre vonatkozo
rendelkezéseket ( az iktatasnak azok szerint keégtorténnie) A kilon nyilvantartas az
irattari anyagokon belili elkilonitést és taroksegiti, azaz a panaszigyeket, bejelentéseket a
tobbi anyagtdl elkulonitetten kell az egységekben &6zpontban is tarolni.

5. Az ugyfélbejelentések orvoslasanak és megvalakmanak hataskore és hataridi

A koézpontba bekildétt bejelentéseket, panasizokz Uigyvezétigazgatd szignalja
kivizsgalasra az ugyfélbejelentés targya szeriniletékes szakterilet vedekek.
Amennyiben szikséges, a liellensrzés munkatarsait is be kell vonni az érintety
kivizsgalasara.

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegemdormaciot az érdemi kivizsgalashoz, a
takarékszovetkezet telefonon, illetve irasban reszgheti a bejelefit a hianyz6 adatok
potlasa érdekében.

A Takarékszovetkezet torekszik arra, hogy az uUbgfélentéseket minden korulmeényt
figyelembe véve tekintse &t.

A takarékszovetkezet a kivizsgalas eredméilyabeérkezéstl szamitott 15 napon belll
a bejeleninek, panaszosnak valaszt kuld.

/ Kivetelt képeznek ez alél a bankkartyas reldaidk, - amelyek helyben nem intézitet
amelyekre a Bankkartya Altaldnos Uzletszabdlyzadaerint a nemzetkdzi &@dtasok
vonatkoznak./

Ha a hatéariét valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani,éerra takarékszévetkezet
tajékoztatja az ugyfelet az indok pontos megjetités

Az Ugyfélbejelentéssel kapcsolatban hozott érded@mtéb6l, a megtett intézkedé&sdr
elutasito dontés esetén annak indokairdl, és atleges jogorvoslati lehésegekél az
Ugyfelet irdsban tajékoztatni kell.

A panasz elutasitasa esetén a Takarékszovetkagbaim tdjékoztatja az ugyfelet arrol, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - a PSZAF vaggkéltet Testilletnek az eljarasat
kezdeményezheti. Tovabba meg kell adni a PSZAR égygfél lakdhelye vagy tartozkodasi
helye szerint illetékes békéltetestiilet levelezési cimét, legalabb az alabbiegges!:
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LAmennyiben valaszunkkal nem ért egyet, jogorvaslgényével az alabbi szervekhez
fordulhat:

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

Az On lakdhelye vagy tartézkodasi helye szerinti liétékes békéltes testllet, melynek
cime:

A panaszlgyintézés nyelve a magyar, azonban az2liggfiranyu kérése esetén biztositani
kell a panaszos altal beszélt, és értett nyelveartbpanaszigyintézést.

A bejelentnek megkildentl valaszlevelet az elndk /- lgyverégazgatd vagy az altala
megbizott vezét irja ala.

A vélasz mésolatat az érintett egység tudomasllwéigett, vagy tovabbi intézkedés
megtétele céljabol minden esetben megkapja. Mabtn intézkedésre kap utasitast az
egység, ugy annak megtortéistéa kdzpontot irdsban koteles tajékoztatni. Csabkerbaz
esetben tekinthét lezartnak az adott bejelentés, panasz.

/Abban az esetben, ha a PSZAF4drkezik panaszigy kivizsgalasa iranti igény, sz az
ugyfél a Felugyelett kapja meg. /

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vébeta  Takarékszovetkezet olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben dégyesben részt vett.

A takarékszovetkezet évente téma- és célvizsdgdmteben ellefrzi a panaszos lgyek
kezelését, elintézését. Az uUgyfélbejelent&deknegtett intézkedéselr az Ugyvezetés a
takarékszovetkezet az Igazgatdosagot és a FadiiByzottsagot a soron kovetkeziléséen
tajékoztatja.

6. Fogyasztovedelmi tigyekért felied kapcsolattarto

A Hpt.. és Psztv. rendelkezései szerint a Tosai@vetkezet Igazgatdosaga koteles
fogyasztovédelmi ligyekeért feted kapcsolattartot kijel6lni, és a Felugyeletneknabon belll

a felebs személyét, illetve annak valtozasat irasban drggehi. A fogyasztévedelmi tigyekért
felelds kapcsolattarté tartds tavolléte esetén helygakstki.

A fogyasztovédelmi lgyekért fetal kaocsolattartd felé$ a Fellugyelettel szemben a
panaszkezeléssel, Ugyfélpanaszokkal kapcsolataben € egyéb, fogyasztovédelmi
kérdésekben.

A tevékenység elsllegesen arra iranyul, hogy a takarékszovetkezegimdtioskodik arrdl,
hogy a fogyasztok érdekeinek vedelmét szolgal@szabalyi, fellgyeleti és egyéb
kritériumok hatékonyan és szervesen beéplljenek akarékszovetkezet Uzemsker
mikodésébe és gyakorlataba.
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A fogyasztévédelmi Ugyekért fetel kapcsolattartd feladatai, féleségei:

1. rendszeresen attekinti a szovetkezetébsimbalyzatait, Ugyrendjeés eljarasrendjeit,
annak érdekében, hogy azokban a fogyasztévédehinektartozé jogszabalyid@rasok, a
felligyeleti és egyéb elvarasok megfédsl tikroddjenek, azok a jo gyakorlatotsskegit
felligyeleti és egyéb elvarasoknak megéetattalommal keriljenek kialakitasra illetve
koordindlja fogyasztovédelmi korbe tartozo jogstgbknak, a fellgyeleti és egyéb
elvarasoknak a takarékszovetkezet tikodési rendszerébe tortén atlathato
megvalositasat.

2. biztositja, illetve élsegiti, hogy a fogysztovédelemmel kapcsolatogoggzabalyokat es
elvarasokat érintett tertletek, munkatarsaléh megismerjék, és munkajukban ezeket
alkalmazzak.

3 atermékek, szolgaltatasok és azok sr&zi feltételeinek meghatarozasa soran tesléet
szerint mar a termékfejlesztés és folyamatszervezédkaszabarbiztositig hogy a
takarékszovetkezet szenditltartsa a fogyasztévedelmi elvarasoknak valé eletdst is.

4. a bel§ ellervrokkel és kirendeltség vesikel egyittniikodve kialakitja az Ugyfeleddt
kapott visszajelzések (panaszok) alapjan a pheaslési gyakorlat monitoringjanak
rendszerét és gondoskodik arrdl, hogy a témabdgazgatésag és Fellug§eBizottsag
felé rendszeres jelleggel értékdleszamolo készljon.

5. Ugyvezedii felhatalmazas alapjan biztositsa és koveteljg am illetékes munkatarstal,
hogy az alirt fogyasztovédelmi célu feligyeleti adatszoldgalkakataz ebirt tartalommal
és hataridben kildje meg a Fellgyelet részére.

6. kozrenikddik a megfeld Ggyfél kapcsolattartas és ligyfél tajékoztatasiragmyessége-
nek mérésére szolgaldo folyamatok kiépitéséfigyfél elégedettségi mérések, proba-
vasarlasok, stb.), az eredmények értékelésé@seaz ezek alapjan sziikséges esetleges
fejlesztésekben.

7. megszervezi, hogy az Ugyinéézigyfélszolgalati munkatarsak megfélel oktatdsban
részesiljenek, hogy azok valéban pontos, haszsed&itiéed informéacidkkal lathassak el
a fogyasztokat.

8. biztositja és ésegiti, hogy a bels oktatasi anyagokba beépitésre keriljon a
fogyasztovédelmi jogszabalyokra vonatkozé jogszaiddh €s elvarasokra vonatkozo
ismeretanyags az egyéb termékek, illetve szolgaltatasokraatkozé anyagon tul.

9. kisérje figyelemmeh tudatos fogyasztéi szemléletmod fejlesztésétocéljékoztatok,
fogalomtarak, haztartdsi pénzugyi uUtmutatok, Kkaltardok megjelenitését a
takarékszovetkezet internetes fellletén /www.bakskehu /, a kirendeltségek
Uzlethelyiségében tortérkifliggesztését illetve ezek naprakészseget.
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10. ebsegqiti, hogy takarékszovetkezet intézménye résgyare a Fellgyelettel, illetve mas,
erdekelt intézményekkel, szervezetekkel tdrtéa fogyasztok pénzigyi ismereteinek
bovitését célzd egyuttikddésben, tdmogatva ezzel a Fellgyelet pénzugyiaraul
fejlesztésére iranyuld tevékenységeét.

7. Jogorvoslati leheéségek

Abban az esetben, ha az lgyfél a kapott valasntfogadja el, illetve Ugy itéli meg, hogy a
felmerib panaszat a Takarékszovetkezet nem megtaiel kezelte, e
fogyasztovédelendt” , szolé 1997. évi CLV. torvény értelmében &bsége van
reklamacibjaval irasban a Pénzugyi SzervezetdamhlFeliigyeletéhez / PSZAF / fordulni,
ahol kérheti a Fellugyelet kozrékodesét a rendezéshez, illetve igénybe veheti kel
Testlletek, tovdbba a fogyasztokkal szembeni #seégtelen kereskedelmi gyakorlat
tilalmardl szolo 2008. éevi XLVII. térvényben medhezott esetekben a Gazdasagi
Versenyhivatal (1245 Budapest 5 Pf. 1036) , eggdeztovedelmi hatdsag eljarasat.

A panaszok intézés#rés mas forumokhoz tortérbejelentéséit szo0l6 tajékoztatét a 3. sz.
melléklet tartalmazza. / Hirdetmény, amely minden kirendeltség Uzletls&igében
kifiggesztésre kerl /

8. Zaro rendelkezés

A jelen egységes szerkezetbe foglalt Szabalyzatdgazgatdésag 2011. junius 29-i Ulésén
l11./7./3./2011.sz. hatarozataval elfogadta.

Hatélybalépés itpontja: 2011. julius O1.

Bacsalmés 2011. junius 22.

Dudéatalin sk.
ugyeérigazgatod
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1.sz. melléklet

FOGYASZTOI PANASZ
(JEGYZOKONYV)

PENZUGYI INTEZMENY ADATAI:

Név:

Cim:

PANASZOS ADATAI:

Név:

Cim:

Telefon:

Fax:

E-mail;

Képviselo*:
*Abban az esetben kell kitdlteni, ha a panaszosikéfje Utjan nyujtja be a panaszt.

Panaszolt szolgaltatastipugpl. hitel, bankkartya-forgalmazas, szamlavezetés)

Az ugyfeél igénye(pl. tajékoztatas, szolgaltatas kiegészitésezédés megszintetése,
kartérités)
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Az Ugyfél azonositasara szolgalé egyéb adat

(pl. bankszamlaszam, szédg&sszam)

PANASZ LEIRASA:

Kérjuk, csatolja a kitoltétt nyomtatvanyhoz a pa@slatamaszté dokumentumokat (Iékeg masolatban).
A nyomtatvany benyujtasat vagy elkiildését igazoéotatot és egyéb dokumentumot pe&itigze meg!

AMENNYIBEN BEADVANYARA 30NAPON BELUL NEM KAP VALASZT ES ELNI KIVAN EGYEB DGORVOSLATI
LEHETOSEGEIVEL UGY BEKELTETO TESTULETHEZ VAGY BIROSAGHOZ FORDULHATTOVABBA ELJARAST
KEZDEMENYEZHET A PSZAFNEL.

Kelt:
AlAITAS: .o
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Panaszok , bejelentések nyilvantartasa

A nyilvantartasnak naprakészen tartalmaznia kell:
Kirendeltség

e sorszam

e panaszos, bejelghheve, lakcime

e apanasz benyujtasanakjntjat / iktatas /
* apanasz, /bejelentés/ tipusa , targya

* az érintett egység (személy) neve

» kozpontba kildés datuma és

e kildsé neve

* tovabbi dgyintézés / ha van/ modja és

e datuma

* megjegyzes

Kozpont

e sorszam

e apanaszos (bejelémeve, lakcime

e apanasz benyujtasanak ideje / iktatas/

e apanasz /bejelentés/, tipusa, targya - Hévids-
e érintett egység / személy/ neve

»  kozpontba elkildve és megérkezés datuma
»  kivizsgalasra kijeldlt személy (ek) neve

»  kivizsgalas kezdete és

*  befejezése

* elintézés maodja és

e datuma

e panaszosnak adott valasz iktatasa, datuma
* intézkedésre tovabbitva ( hova) és datuma
* lezaras modja datuma

*  megjegyzes
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3.sz. melléklet

HIRDETMENY
a panaszok intézésél és mas forumokhoz tortés bejelentésil,
ugyfélbejelentések csatornai
Tisztelt Ugyfeliink!

A takarékszovetkezetre vagy egységre vonatkozo6 panaszat széban vagy irdsban teheti meg.
Szlikség esetén a szbbeli bejelentést irasba foglaljuk.

A panaszbejelentés eredeti példanyat a Kdzpontba juttatjiuk el a reklamacid kivizsgalasa
erdekében.

A kivizsgalas és az elintézés maodjardl legkésébb 15 napon beldl irasban tajékoztatjuk.
Amennyiben a vizsgalat eredménye az On szamara nem elfogadhato, gy a Bacs-Kiskun
Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett mikodé Békéltetd Testllethez fordulhat irasbeli
kérelmével a peren kivili egyezség érdekében.

A kérelmet a Békéltetd Testllet elndkéhez irasban kell benydjtani, melynek tartalmaznia
kell:

- a panaszos nevét, lakcimét, vagy tartozkodasi helyét,

- a panasszal érintett gazdalkodo szervezet nevét és cimét,

- a panasz rovid leiraséat, az azt aldtdmaszté tényeket és bizonyitékokat,

- panaszos nyilatkozatat a panaszigy rendezésének megkisérlésérél,

- a tanécs dontésére iranyulo inditvanyt.

UGYFELBEJELENTESEK CSATORNAI ( altalanos elérhet 6ségek)

“BACSKA” TAKAREKSZOVETKEZET

6430 Bacsalmas, Gr. Teleki J. u. 2.

Tel.: 79/541-250, Fax: 79/541-254

e-mail cim: kozpont@bacskatksz.hu

24 oOrés telefonos ugyfélszolgalat: 21/242-4510

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: 06-40-203-776

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

Béacs-Kiskun Megyei Békéltet 6 Testllet
Bacs-Kiskun Megyei Kereskedelmi és Iparkamara
6000 Kecskemét, Arpad krt. 4.

Tel.: 76/501-525, 501-500 Fax: 76/501-538
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Bacs-Kiskun Megyei Kereskedelmi és Iparkamara
6000 Kecskemét, Arpad krt. 4.
Tel.: 76/501-525, 501-500 Fax: 76/501-538

Bacs-Kiskun Megyei Fogyasztévédelmi Feliigyel  éség
6000 Kecskemét, Deak F. tér 3.
Tel.: 76/513-800, 76/487-387

Bacsalmasi Polgarmesteri Hivatal Jegyz  6je
6430 Bacsalmas, Gr. Teleki u. 4.

Gazdasagi Versenyhivatal
1245 Budapest 5, Pf.: 1036

“Bacska’ Takarékszovetkezet
lgazgatésaga
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