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. A SZABALYZAT CELJA

A Szabalyzat célja az, hogy a Takarékszovetkezet vonatkozasaban altalanosan sza-
balyozza az lgyfelek panaszainak fogadasat, kivizsgalasat, illetve orvoslasat (a to-
vabbiakban egyutt intézését). A Szabalyzat célja tovabba a fogyasztovédelemmel
kapcsolatos feladatok, kompetenciak és eljarasok Takarékszovetkezeten belili egy-
séges rendjének kialakitasa.

II. A SZABALYZAT HATALYA

A Szabalyzat hatalya kiterjed minden irasban tett - vagy az ugyfél kérésére irasba
foglalt — panasz Takarékszovetkezeten bellli kezelésére, feldolgozasara és megva-
laszolasara.

Jelen szabalyzat el6irasait kell alkalmazni a PSZAF altal - érdemi elintézésre - a Ta-
karekszovetkezethez tovabbitott panaszbejelentésekre is.

A szabdlyzat személyi hatalya a Takarékszovetkezet valamennyi Ugyfél-
tajékoztatasra jogosult munkatarsara kiterjed. A jelen szabdlyzat elGirdsaira vonat-
koznak a Takarékszovetkezet altal pénzigyi és befektetési szolgaltatasi tevékeny-
ségek végzésére igénybe vett tigynokdkre is.

Jelen szabalyzat az Ugyfélpanaszok intézésével és fogyasztovédelemmel kapcso-
latban keretszabalyokat tartalmaz és elsébbséget élvez az egyéb szabalyzatokban
rogzitett eléirdsokkal szemben. Ennek értelmében az lgynoki tevékenységekre vo-
natkozo szabalyzatokban foglalt kiegészitdé rendelkezések a jelen szabalyzattal
egytttesen alkalmazandok.

ll. A SZABALYZAT JOGSZABALYI HATTERE

a hitelintézetekrél és a pénzigyi vallalkozasokrdl  sz6l6 1996. évi CXIl. Tor-
veny (Hpt.),

* a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol
sz016 2008. évi XLVII. Térvény (Fttv.),

a fogyasztovédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. Torvény (Fgy.tv.),

a PSZAF 14/2001.szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek uigyfélszolgalati te-
vékenységérdl, tovdbba a 15/2001. szamu ajanldsa a fogyasztok pénzigyi
szervezetek altali tajékoztatasarol,

= *a Pénzigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérsl sz6l6 2007. évi CXXXV. Toérvény
(Psztv.),

* a befektetési vallalkozasokrél és az arutézsdei szolgaltatokroél, valamint az alta-
luk végezhetd tevékenysegek szabalyairdl szold 2007. CXXXVII. Torvény
(Bszt.),

" a tisztességtelen piaci magatartas és a versenykorlatozas tilalmarol sz6l6 1996.

évi LVII. torvény.

2009. évi CXLVIIIl. Torvény a pénzugyi kdzvetitérendszer feligyeletenek hate-

konyabba tételéhez sziikséges egyes torvénymaodositasokrol

153/2009. (VII.23.) Korm. rendelet a pénzigyi szektorban érvényesuld fogyasz-

tévédelem hatékonysaganak noveléséhez sziikséges egyes kérdésekrél
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. 349/2009. (XI1.30.) Korm. rendelet a pénzlgyi kozvetitérendszer feligyeletének
hatékonyabba tételéhez sziikséges egyes térvénymodositasokrél sz6lo 20009.
évi CXLVIII. érvénnyel 6sszefliggd egyes kormanyrendeletek médositasarol

" 13/2009. szamu Vezetdi korlevél a Felugyelet panaszkezelési eljarasat érinté
2010. januar 1-jén hatalyba l1ép6 jogszabalyvaltozasokrol.

" Magatartasi Kodex a lakossag részere hitelt nyujtdo pénzigyi szervezetek Ugy-
felekkel szembeni tisztességes magatartasarol

V. FOGALMAK
" Szolgaltato

A Psztv. 4.8-4ban felsorolt jogszabalyok hatélya ala tartoz6 személyek, szerve-
zetek, akik/amelyek feliigyeletét a PSZAF latja el (kilondsen A hitelintézetekrdl
és pénzugyi vallalkozasokrél sz6lo 1996. évi CXII. térvény, valamint A pénzfor-
galmi szolgéltatdsok nyujtasarol szold 2009. évi LXXXV. torvény hatalya ala
tartozé szervezetek).

" Fogyaszto

A Psztv. 4.8-4ban meghatarozott szervezet vagy személy (a tovabbiakban:
szolgaltato) altal a 4. §8-ban meghatarozott tevekenysegeével 6sszefiggésben
nyujtott szolgaltatas igénybe vevdi:minden olyan természetes személy, egyéni
vallalkozd, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsa-
sag vagy mas szervezet, aki/amely a TakarékszOvetkezet eljaraséat - annak va-
lamely konkrét szolgaltatasaval vagy egyeb, a szolgaltatassal dsszefliggé te-
vékenységével (példaul hirdetés) kapcsolatban - kifogasolja, illetve annak javi-
tasara vonatkozo javaslatot tesz.

" Fogyasztovedelmi eljaras

Az az eljaras, mely soran a Fellgyelet ellenérzi a Szolgaltatd fogyasztdkkal

szemben tanusitandé magatartasat megallapito,

. a Psztv. 4. §-ban felsorolt torvényekben vagy az azok végrehajtaséara ki-
adott jogszabalyban eléirt, valamint

. a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma-
rol szolo térvény,

. a gazdasagi reklamteveékenység alapveté feltételeirél s egyes korlatairdl
sz0l6 torvény, tovabba

. az elektronikus kereskedelmi szolgéltatasok, valamint az informacios tar-
sadalommal dsszefliggd szolgaltatasok egyes kérdéseirdl szolo torveny

rendelkezéseinek betartasat,

és - ide nem értve a szerz6dés létrejottenek, érvényessegének, joghatasainak

€s megszinésének, tovabbéa a szerzédésszegésnek és annak joghatasainak

megallapitasat - eljar e rendelkezések megseértése esetén.
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V. AFOGYASZTOK TAJEKOZTATASA

A takarékszovetkezet munkatarsai a fogyasztok tajékoztatdsa soran a kovetkezé
szabalyoknak megfeleléen kotelesek eljarni:

Fokozott figyelmet kell forditani

Az érdekeit csak korlatozottan képviselni képes fogyasztd (igy mindenekelétt,
de nem kizarélagosan a maganszemély fogyasztd) jogos érdekeire - kulono-
sen nagy figyelmet szentelve a gyermekekre, az idésekre, a sulyosan bete-
gekre és mindazokra, akik esetlegesen nem értik meg teljesen a Takarékszo-
vetkezet altal szolgaltatott informaciokat.

A jellemzéen e kérben témegesen értékesitett termékekre (pl. bankkartya)

Az 0Osszetettségénél, bonyolultsaganal, ujdonsaganal, egyéb sajatossaganal
fogva kulonleges pénzigyi termékekre

A fogyasztdéhoz valamely nem hagyomanyos terjesztési csatorna segitségével
eljuttatott pénzigyi termékek terjesztésének a korilményeire.

A tajékoztatds nem lehet alkalmas a fogyaszté megtévesztésére

Ha a tajékoztatas (pl. a varhaté hozam vonatkozasaban) szamszer( elérejel-
zéseket tartalmaz, az Ugyfelek tudomasara kell hozni egyértelmiien és figye-
lemfelhivasra alkalmas modon azt, hogy ezek az elérejelzések csak tajékoz-
tato jelleglek.

A fogyasztdk tajékoztatasa az Ugyfélforgalom szamara szolgalé helyiségek
nyitvatartasi rendjérél a bejaratnal elhelyezett felirat Gtjan torténik.

5.1. A reklamok utjan megvalosulo tajékoztatas

A Takarékszovetkezetnek reklamtevékenységének ellatasaval kapcsolatban az
alabbi szabalyok betartasaval jar el:

A fogyasztdknak nyujtott tjékoztatds kérdéskorében kildnleges jelentéséggel
biré reklam (hirdetés, szorélap, plakat stb.) kézérthetd, egyeértelmd, vilagos,
jol attekinthet6 és olvashatdé kell, hogy legyen, tartalmaznia kell a kinalt pénz-
Ugyi termék tipusanak azonositasara alkalmas informaciot, illetve mas, jog-
szabdlyban el6irt kotelezd kellekeket (pl. THM, EBKM),

A Takarékszovetkezet nem kild a fogyasztonak kdzvetlen postai vagy elekt-
ronikus uton reklamanyagot, ha azt a fogyasztd kifejezett rendelkezéssel
megtiltotta.

A Takarékszovetkezet nem keresi meg telefonon a fogyasztét, ha azt a fo-
gyaszto kifejezett rendelkezéssel megtiltotta.

A fiatalkortakat betételhelyezésre, hitelfelvételre vagy egyéb pénzigyi szol-
galtatas igénybevételére felhivo reklamot a Takaréekszévetkezet legalabb egy
napilapban és egy orszagos napilapban kdzzéteszi.

A TakarékszOvetkezet sorsolasra vonatkozd reklamot — a nyereménybetét-
sorsolasra vonatkozo informaciokat kivéve - nem tesz kozze.
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5.2. AfogyasztOk szerz 6déskotés el 6tti tajekoztatasa

A Takarékszovetkezet az Ugyfélfogadasra nyitva allé helyiségeiben hirdetményben
kozzéteszi, illetve folyamatosan és kdénnyen hozzaférheté mddon, elektronikus Gton
is elérhetbvé teszi:
a) altalanos szerzédési feltételeit is tartalmazo Uzletszabalyzatat,
b) az ugyfelek szamara ajanlott pénzigyi és kiegészité pénzigyi szolgaltatdsok-
kal (Ugyletekkel) kapcsolatos szerzédési feltételeket,
c) a kamatokat, szolgaltatasi dijakat, az tgyfelet terhel6 egyéb koltségeket, a
késedelmi kamatokat, valamint a kamatszamitas méodszerét.

A Takarékszovetkezet a fenti dokumentumokat az ugyfél kivansagara ingyenesen
rendelkezésre bocsatja.

A Takarékszovetkezet a szerz6dés megkotése el6tt tdjékoztatja Ugyfeleit, hogy a
szerzdédeéssel kapcsolatos jogvita esetén a magyar jog alkalmazasat, illetve a magyar
birésag kizardlagos illetékességét koti ki.

A Takarékszovetkezet a szerz6dés megkotése el6tt teljes korlen tajékoztatja a fo-
gyasztoét/ugyfelet a megkotendé szerzédés érintd minden Iényeges korilményrél, igy
kuléndsen
* a pénzigyi termékkel kapcsolatos esetleges kockazatok megitélését lehetévé
tevd informaciokrol,
» aszerz6déssel 6sszefiiggésben a fogyasztot terheld dijakroél, koltségekrél,
» afeleket megilleté jogokrol és kotelezettségekrél.

A Takarékszovetkezet a jogszabdlyi kovetelményeknek megfeleléen

* kilon felhivja az Ugyfele figyelmét az adott pénzigyi termék esetében szokéa-
sosnak tekintheténél nagyobb kockazatra,

» kdnnyen hozzaférhetévé teszi az altalanos szerzédési feltételeket és a jogsza-
baly altal nyilvAnossagra hozni rendelt adatokat (mint példaul az egységesitett
betéti kamat mutatod, az egyséegesitett értékpapir hozam mutato és a teljes hi-
teldij mutaté szamitasat), melyek az ugyfélszolgalat eléterében talalhato in-
formécids allvanyokon is elhelyezésre kerllnek.

A t4jékoztatasra vonatkoz6 Ugyviteli szabalyok az egyes agazatokhoz kapcsol6dd
szabalyzatokban is megfogalmazasra kertltek, és az egyes szakteriletek munkatar-
sainak az abban foglaltak szerint kell eljarniuk.

Emellett a fogyasztoval (Ugyféllel) kotott szerzédések is tartalmazzak a Takarékszo-
vetkezet altal teljesitendd rendszeres és rendkivili tajékoztatas szabalyait (a tajé-
koztatas maodjat és idejét, stb.).

A Takarékszovetkezet Ugyintéz6i kotelesek felhivni az ugyfél figyelmét arra, ha a
Takarékszovetkezet a szerzédésben kikéti az egyoldalu szerz6désmaddositas lehe-
téségét. Tajékoztatjak a fogyasztét a szerz6dés minden olyan lényeges feltételérdl,
amely jogszabaly alapjan valik a szerzédes részevé.
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5.3. A hitelezéssel kapcsolatos fogyasztévédelmi re  ndelkezések

Fogyasztonak mindsulé tgyféllel kétendd, devizahitel nyujtdsara irdnyuld, illetéleg
ingatlanra kik6tott vételi jogot tartalmazd szerzédés esetén a Takarékszévetkezet
részletesen tajékoztatja a fogyasztot (lUgyfelet) a szerz6déses Ugyletben 6t érintd
kockazatokrol, amelynek tudomasulvételét az tgyfél alairasaval koteles igazolni.

A kockazatfeltaro nyilatkozat tartalmazza

a) devizahitel nydjtasara iranyul6 szerz6dés esetén az arfolyamkockazat ismerteté-
sét, valamint annak hatasat a torleszt6 részletre,

b) ingatlanra kik6tott vételi jogot tartalmazo szerz6dés esetén a vételi jog érvényesi-
tésének maodjat es kovetkezményeit, a vételar megallapitasanak, az tgyfél értesite-
sének és a TakarékszOvetkezet elszamoldsanak maédjat, valamint azt, hogy milyen
modon biztositanak az tigyfélnek haladékot, mely idészakban az tgyfél értékesitheti
az ingatlant, és annak idétartamat.

A Takarékszovetkezet csatlakozott a 2010. januar 1-én hatalyba |épett Banki Maga-
tartasi Kédexhez.

A Magatartasi Kodex a piaci 6nszabalyozas keretében létrehozott megallapodas,
amely a hitelezési dgazat vonatkozasaban kdvetenddé magatartdsi szabalyokat hata-
roz meg a peénzintézetek szamara, amelyek a Kodexet magukra nézve koételezének
ismerik el.

A Magatartasi Kodex rendelkezéseinek érvényre juttatasara A fogyasztokkal szem-
beni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok tilalmarol szolé 2008. évi XLVII. tor-
vény (Fttv.) ad lehetéséget, mely kimondja, hogy

“Megtéveszté kereskedelmi gyakorlat az olyan, magatartasi kodexben foglalt kéve-
telmény be nem tartdsa, amelynek a vallalkozas alavetette magat, amennyiben a
vallalkozas a kbdvetelmény betartasara nem csupan szandéknyilatkozat formajaban,
hanem igazolhat6 médon kotelezettséget vallalt, és a kereskedelmi gyakorlat kere-
tében utal a kddexnek valo alavetettségére, ha ez valamennyi tényszerl kortlmény
figyelembevételével a fogyasztét olyan tgyleti dontés meghozatalara készteti, ame-
lyet egyébként nem hozott volna meg, vagy erre alkalmas.”

A PSZAF eljarasa soran, a megtéveszté kereskedelmi gyakorlat megvalésulasa ese-
tén fogyasztdévedelmi eljaras keretében vizsgalja a Kédexnek valéo megfelelést és az
ott meghatérozott szankciokat alkalmazhatja.

A Takarékszovetkezet koteles barki szamara ingyenesen és korlatozasmentesen el-
erhetévé tenni honlapjan a Magatartasi Kodexet a rendelkezésére allé nyelvi valto-
zatokban.

A Magatartasi Kédex-szel kapcsolatos Ugyfél-tajékoztatét a Szabalyzat 2. szamu
melléklete tartalmazza.
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5.4. A Befektetési szolgaltatasi tevékenységgel kap  csolatos ugyfél-
tajékoztatasra vonatkozo szabalyok

A Takarékszovetkezet a leendd szerz6d6 fél vagy ugyfél tajékoztatasa soran - ide-
értve a befektetési elemzést és a reklamot is — vilagos, egyértelm, kiegyensulyozott
€s pontos tajékoztatast ad, a leendd szerz8dé felet, tigyfelet nem téveszti meg:

* nem titkol el Iényeges informaciét, illetve Iényeges kdrilményt, tényt vagy
adatot nem allit be Iényegtelenként,

* egy-egy szolgaltatas el6bnyds és a hatranyos tulajdonsagait egyarant hangsu-
lyozza, a kockazatokat targyilagosan és pontosan megismerhetévé teszi,

* nem hasznal érthetetlen, értelmezhetetlen kifejezéseket a tajékoztatas soran.

Ha a tajékoztatas szolgaltatasok vagy pénzigyi eszk6zok kozotti 6sszehasonlitast
tartalmaz:
a) az dsszehasonlitast targyilagos, tisztességes és kiegyensulyozott médon kell
kozolni,
b) meg kell jelélni az 6sszehasonlitashoz felhasznalt adatok és informaciok for-
rasat, es
c) a tényektdl elkilonitett modon be kell mutatni az 6sszehasonlitas soran hasz-
nalt feltételezéseket.

Ha a tajékoztatas a pénzlgyi eszkoz illetéleg a befektetési szolgaltatasi tevékenység
multbeli teljesitményére vonatkoz6 adatot vagy informaciot tartalmaz:

» a tjékoztatasnak ki kell térnie az adott pénzigyi eszkdz, pénzigyi eszkozbdl
képzett index vagy mutato legalabb az elmult 6t naptari évben mért hozama-
ra, valtozasara, illetéleg a befektetési szolgaltatasi tevékenység legalabb az
elmdult 6t naptari évben mert teljesitményére (ha ennél révidebb ideje létezik,
évekre bontva a rendelkezésre all6 idészakra vetitve),

» a befektetési vallalkozasnak pontosan meg kell jeldlnie az értékelés alapjaul
szolgalo referencia-idészakot, valamint a felhasznalt informaciok és adatok
forrasét,

* a t4jékoztatasban feltind modon fel kell hivni a figyelmet arra, hogy az ada-
tok, illetve informéacidk a multra vonatkoznak, é€s, hogy a multbeli adatokbdl és
informaciokbol nem lehetséges a jovébeni hozamra, valtozasra, illetéleg telje-
sitményre vonatkoz6 megbizhato kovetkeztetéseket levonni,
ha ez az informacio dijakkal, jutalékokkal és egyéb koltségekkel ndvelt médon
szamitott adatokra és informé&cidkra éplil, a befektetési vallalkozasnak be kell
mutatnia e dijak, jutalékok és egyeb kdltségek hatasat az eredményre.

A befektetési szolgaltatasi tevékenyséeggel kapcsolatos részletes szabalyokat a Ta-
karékszovetkezet Uzletagi Uzletszabdlyzata, illetve a hatélyos jogszabalyok tartal-
mazzak.
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VI. PANASZKEZELESI SZABALYZAT

6.1. Altalanos rendelkezések

A Takarékszovetkezet a Hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrdl sz6lé 1996.
evi CXII. térvény (a tovabbiakban Hpt.) vonatkozo rendelkezésének megfeleléen az
Ugyfelek panaszainak hatékony, atlathaté és gyors kezelése, nyilvantartdsa érdeké-
ben Panaszkezelési Szabalyzatot ad ki, mely tartalmazza a panaszok felvételének,
nyilvantartdsanak elintézésének eljarasi szabalyait, valamint a jogorvoslati lehet6sé-
gekrdl szo6lo tajékoztatot.

A Takarékszovetkezet a Panaszkezelési Szabalyzatot az Ugyfelek szamara nyitva
allo helyiségében, valamint a székhelyén fliggeszti, ki és a honlapjan kdzzéteszi.

A Takarékszovetkezet a panaszok kezelése sordn a mindenkor a hatalyos jogsza-
balyok rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott kotelezettségek betartasa-
val jar el. Az panaszlgyintézés soran biztositja az tgyintézdk partatlansagat és elfo-
gulatlansagét.

A Takarékszovetkezet a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkulénbozte-
tés nélkul, egyenléen, ugyanazon eljaras keretében és ugyanazon szabalyok szerint
kezeli.

A takarékszovetkezet a felmerllé panaszok kivizsgalasat, elemzését és értékelését
a pénzigyi szolgaltatasi tevékenysege elvalaszthatatlan részeként végzi.

A panaszkezelési eljarasban:

Ugyfél/fogyasztdé : minden olyan természetes személy, egyéni vallalkozd, jogi sze-
mély, jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdaségi tarsasag vagy mas szervezet,
aki/amely a TakarékszOvetkezet eljarasat, annak valamely konkrét szolgaltatasat
vagy egyéb, a szolgaltatassal 6sszefiiggd tevékenységét (példaul hirdetés) kifoga-
solja. Az ugyfél fogalmaba annak képviseldje is beletartozik.

Panasz: A TakarékszOvetkezet szervezeti egysége vagy munkatarsa egyedi vagy
altalanos magatartasara, tevékenységére, mulasztasara vonatkozd, széban vagy
irasban megtett bejelentés.

Idetartozik a TakarékszOvetkezet tevékenységével, szolgaltatdsaval, termékével
szemben felmertlé minden olyan egyedi panasz, amelyben az tgyfél a Takarékszo-
vetkezet eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét igényt fogalmaz meg.

6.2. A panaszok felvétele
A Takarékszovetkezet a beérkezd Gigyfélpanaszokat az alabbiak szerint fogadija:
- a szobeli panaszokat a Takarékszovetkezet valamennyi kirendeltségében, annak

nyitva tartasi idejében, illetve székhelyén minden munkanapon 8 06ratdl 16 6rdig
(pénteken 13 éraig),
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- a telefonon kozolt szobeli panaszt nyitvatartasi idében, illetve a szerdai napon 8-
20" 6raig,

- elektronikus levelez6 rendszeren keresztil érkezé panaszokat (e-mail formajaban)
folyamatosan, a nap 24 orajaban,

- a telefaxon, illetve postan keresztil levélben érkezé panaszokat folyamatosan
munkaidében fogadja.

Panasz tehet6 a Takarékszovetkezet tgyféelforgalom szamara nyitva allo helyisége-
ben elhelyezett ,panaszkdnyvbe” torténd beirassal, illetve erre a célra rendszeresi-
tett nyomtatvanyon is.

A Takarékszovetkezet torekszik annak biztositasara, hogy a panasz benyujtasanak
lehetésége valamennyi Ugyfele szamara azonos feltételekkel legyen biztositott, azt
kuls6 tényezék (pl. az ugyfél tavol lakik, mozgasaban korlatozott stb.) ne hatraltas-
sak.

Amennyiben az tgyfél személyesen kivan bejelentést tenni, a kirendeltség dolgozdi
szemelyes jelenlét esetén helyszinre hivjak a targyban illetékességgel rendelkezé
kirendeltség-vezetét. A kirendeltség-vezetd a panasz benyujtasaval kapcsolatban a
megfelel6 tajékoztatassal latja el az tigyfelet.

A kirendeltség-vezet6 a panaszfelvételi feladatkdrt — ha a Takarékszovetkezet Ugy-
vezetése ellentétes rendelkezést nem hoz — atruhazhatja a kirendeltség tgyintézéjeé-
re.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Takarékszovetkezet biztositja az ésszer(
varakozasi idén beldli hivasfogadast és tgyintézést.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Takarékszovetkezet és az ugyfél kozotti
telefonos kommunikaciét a panasz bejelentési telefonvonalon (06-24/531-270) a Ta-
karékszovetkezet hangfelvétellel rogziti, €s a hangfelvételt egy évig megérzi. A Ta-
karékszovetkezet az lgyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, to-
vabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrél készitett, hitelesitett
jegyzdkonyvet.?

A Takarékszovetkezet — amennyiben lehetséges — az tgyfél szdbeli panaszat azon-
nal megvizsgalja, és szukség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével
nem ért egyet, illetve, ha a panasz azonnali kivizsgalasara nem lehetséges, a Taka-
rékszovetkezet a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzékonyvet
vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz ese-
tén atadja az ugyfélnek, telefonon kdzolt szobeli panasz esetén megkildi az tgyfél
altal megadott levelezési cimre. A Takarékszdvetkezet egyebekben az irasbeli pa-
naszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

A Takarékszovetkezet az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allas-
pontjat a panasz kozlését kéveté harminc napon beldl killdi meg az tgyfél szamara.

! Az Igazgat6sag a 2010. november 25-i 78/201thatérozataval moédositotta
2 Az Igazgat6sag a 2010. november 25-i 78/201thatArozataval moédositotta
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A panasz esetleges elutasitasa eseten - annak jellege szerint — az tgyfél a Pénzugyi
Szervezetek Allami Felugyeletéhez (tovabbiakban: Felugyelet) vagy a békéltetd tes-
tulethez fordulhat, hogy annak eljarasat kezdeményezze.

A panaszfelvételre nyitva &ll6 csatornak:

Telefon: (24) 531 270°

Telefax: (24) 370 364, 462 768, 516 425, 531 270

E-mail: kozpont@kisduna.tksz.hu

Postai cim: 2330 Dunaharaszti, F6 ut. 130. (2330 Dunaharaszti Pf. 93.)

6.3. A panaszok nyilvantartasa és elemzése

A Takarékszovetkezet az lgyfelek panaszairol, valamint az azok rendezését, meg-
oldasat szolgalo intézkedésekrél nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeloléset,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtaseért felelés
személy megnevezését, tovabba

e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A nyilvantartasrol félévente a Takarékszovetkezet Felligyel6 Bizottsaga és az igaz-
gatosagi tagok részére tajekoztato keésziil.

A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikus aton rogzitett dokumentumo-
kat a Takarékszovetkezet a panasz alapjaul szolgal6é jogviszonyra eldirt bizonylat-
megorzési szabalyoknak megfeleléen megbrzi. A panasz és az arra adott valasz ko-
telez6 megdrzési ideje jelenleg harom év.

A panaszok nyilvantartdsanak alkalmasnak kell lennie panaszigyi statisztikak és
kimutatasok készitéseére is, amelyek célja tébbek kdzo6tt a panasz-lgyintézés haté-
konysadganak mérése.

A Takarékszovetkezet a panaszokrol meghatarozott idékézonként, de célszerien
legaldbb éves gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a panaszugyek kap-
csan leginkabb érintett termékeket, tevékenységeket és meghatarozza a panaszok
megelézése, illetve csokkentése érdekében szilkséges és lehetséges intézkedése-
ket.

Az elemzés célja a panaszligyekbdl levonhat6 tapasztalatok beépitése a szolgalta-
tasi folyamatba. A Takaréeksztvetkezet panaszigyintézéssel kapcsolatos tevékeny-

3 Az Igazgat6sag a 2010. november 25-i 78/201thatArozataval moédositotta
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ségét a fogyasztdi igényekre és sajat Uzletpolitikajanak fogyasztovédelmi szempont-
jaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

6.4. A panaszbejelentés tartalma

A panasz bejelentésekor a Takarékszovetkezet az aldbbi adatok megadésat kéri az
ugyféltol:
- néy,
- allando lakcim,
- az értesités modjatdl figgbden levelezési cim/ e-mail cim / telefonszam (opcio-
nalis),
- apanasszal érintett termék, megbizas, szdmlaszadm, egyéb hivatkozasi szam,
- apanasz oka,
- apanaszos igéenye.
A panaszugyintézés céljara alkalmazott nyomtatvanyok legalabb az alabbiakat tar-
talmazzak:
- a Takarékszovetkezet, illetve a panaszfelvevé kirendeltség neveét,
- azt, hogy a nyomtatvany az tgyfelek panaszbejelentésére szolgal,
- apanasz bejelentésének, illetve beérkezésének idépontjat,
- apanaszt felvevé munkatars alairasat és a panaszos azonositasara szolgalo
adatokat,
- apanasz leirasat,
- apanaszos konkrét igényének megjeloléseét.

Amennyiben az lgyfél panaszat nem formanyomtatvanyon teszi meg €s az a panasz
elintézéséhez szilkséges adatokat nem, vagy csak részben tartalmazza, agy az tgy-
felet a panasz kiegészitésére kell felhivni.

Kilénos figyelmet kell forditani arra, hogy az azonositas céljabol bekért adatok ne
sértsék az adatvédelmi jogszabalyok el6irasait, €s a regisztralason kivil ne szolgal-
janak mas, adatgydijtési célt.

A Takarékszovetkezet a birtokaba kerilt személyes adatokat a panasz elintézése
utan torli vagy mas médon egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi.

A Takarékszovetkezet panaszkezelési feladatait ellatd munkatarsa segiti az tgyfelet
a panasz megfogalmazasaban és benyuljtasaban. Ennek érdekében a panasz be-
nyujtdsahoz megfelel6 nyomtatvanyokat vagy egyéb alkalmas mddot (pl: "panasz-
konyv” stb.) biztosit az tgyfél szdméara, melyet az tgyfélfogadasra nyitva allé kiren-
deltségi helyiségekben elérhetévé tesz.

A nem személyesen (pl. telefonon, telefaxon keresztil) torténd benyujtas esetén a
Takarékszovetkezet kérheti a panasz benyujtadsanak utdlagos megerdsitéset.

6.5. A panasz elintézése

A Takarékszovetkezet a panasz kivizsgalasat és azzal kapcsolatos dontését a jog-
szabalyban el6irt hataridékre figyelemmel teljesiti. Ha a hataridét valamilyen ok miatt
meg kell hosszabbitani, errél — az ok pontos megjeldlésével - tdjékoztatja az tgyfe-
let.
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A felmerilé panaszokat lehetéség szerint helyben és azonnal orvosolni kell. Ameny-
nyiben ez nem lehetséges, vagy az ugyfél nem fogadja el a helyben felkinalt megol-
dast, gondoskodni kell a panasz kirendeltség-vezetéhoz, illetve elndk-lgyvezetéhdz
valo tovabbitasarol.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a Takarékszovetkezet
olyan alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A panaszlgyintézés nyelve a magyar.

Az ugyfélbejelentések lejelentésére vonatkoz6 szaba  lyok

A Takarékszovetkezet szervezeti egységeihez beérkezett tigyfélbejelentések - eltérd
jellegUkre tekintettel - a lejelentendd és a kizardlag sajat hataskorben intézendé ka-
tegodridkba sorolandok.

A lejelentend6 kategoériaba tartoznak azon tgyfélbejelentések, melyek:

. Ugyfélkiszolgalas minéségére vonatkoznak (példaul bankkartya legyartas ideje,
kapcsolattartds maodija);

. A kommunikécié, a tajékoztatas minéségével kapcsolatosak;

" Folyamatbeli, illetve nyilvantartasi (adminisztracios) hibara utalnak (példaul
szamlaegyeztetések, dijak, kondiciék);

" Takarékszovetkezet felé kartéritési igényt jelentenek;

. Azon ATM Uzemeltetésbdl, tranzakcio elszamolas egyeztetésbdl, KM rendszer
hibajabol, kartyabirtokosi vagy elfogaddhelyi reklamaciobdl eredd kivizsgalas,
amelynek soran takarékszovetkezeti hibabdl adédbéan a Takarékszovetkezet
szamara pénzuiigyi veszteség mertl fel.

" Nem tekintend® pénzigyi veszteségnek azon kartyabirtokosi vagy elfogaddhe-
lyi reklamacio, amelynek kivizsgalasat és rendezését a Takarékszovetkezet, a
GBC, illetve a MasterCard nemzetkdzi kartyatarsasag szabalyai szerint bonyo-
litja.

A kizardlag sajat hataskorben intézendd Ugyfélbejelentéseknek mindsilnek azon
ugyfélbejelentések, amelyek nem tartoznak a lejelentendd kategériaba.

A kirendeltségeknél bejelentett panaszokat - amennyiben azok helyben és rogton
nem orvosolhaték - a kirendeltség-vezetdék haladéktalanul tovabbitjak az elndk-
Ugyvezet6hoz . Az elndk-tugyvezetd jeldli ki a panasz kivizsgalasara, elintézésére
jogosult személyt.

Névtelen bejelentés esetén az elndk-tgyvezetd dont arrdl, hogy indit-e vizsgalatot.

A panasz kivizsgalasa alapjan az elndk-lgyvezeté gondoskodik a sziikséges intéz-
kedések megtételérél, az esetlegesen okozott sérelem, jogsértés orvoslasarol, indo-
kolt esetben a felelésségre vonas kezdeményezesérdl.
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Ha a panasz alapos, intézkedni kell a sérelmes intézkedés hatalytalanitasarél, mu-
lasztas potlasarol.

A Takarékszovetkezet a panasz kivizsgalasat kovetéen onallé valaszlevélben értesiti
az ugyfelet dontesérdl, allaspontjardl.

A Takarékszovetkezet a panaszigyben hozott érdemi dontését pontos, kdzérthetd
és egyeértelmd indokolassal latja el, és azt irasba foglalva tovabbitja az tgyfél részé-
re.

Ha a Takarékszovetkezet dontésében jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely
megjeldlése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi dontés
kozlésével egyidejlileg a Takarékszovetkezet tjekoztatja az tgyfelet a rendelkezé-
sére allo igényérvényesitési és jogorvoslati lehetéségekrdl.

Az Ugyfélbejelentést atvevd munkatarsnak az ugyfélbejelentésekkel kapcsolatban
kitoltott formanyomtatvanyokbal, illetve az tgyfél altal irasban tett beadvanybol egy
masolatot a panasz felvételekor, majd pedig az ugyfélnek kildott valaszt kévetéen,
de legkésdbb a bejelentés napjatél szamitott 15 napon belll a kijel6lt Ggyintézének
meg kell kildenie.

A beérkezett formanyomtatvanyok alapjan félévente tajékoztatast készit a Felligyel6
Bizottsag részére a Takarékszovetkezethez érkezett panaszigyekrél és azok elinté-
zési médjardl, valamint az elintézés id6tartamarol.

A Takarékszovetkezet részérdl elkdvetett és az Ugyfél szamara kart okozd cselek-
meényekért a hibas tgykezelést végzdé munkatarsak a Munka Torvénykdnyve szerinti
kartéritési felelésséggel tartoznak.

A Rendelkezésre all6 forumok elérhet  6ségei:

PENZUGYI SZERVEZETEK ALLAMI FELUGYELETE (PSZAF):

1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)

Személyesen nyitvatartasi idében (hétf6: 8-18, kedd, csutortok: 8-16.30, szerda: 8-
17, péntek: 8-12).

Postacim: H-1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.

Tel: 06 40 203 776, Fax: 06 1/489-9102
Panaszlrlap:www.pszaf.hu/fogyasztoknak/panaszokrol/urlap (hamarosan tgyfélka-
pun keresztul)

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

Postacim: 1535 Budapest 114. Pf.: 793.

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

BEFEKTETO- VEDELMI ALAP (BEVA)

1092 Budapest, Kdztelek u. 6. (City Gate irodah&z)
Postacim: u.a.

Tel: 06 1/216-7130, Fax:06 1/216-7132
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NEMZETI FOGYASZTOVEDELMI HATOSAG (NFH)

1088 Budapest, Jozsef krt. 6.

Terileti felugyel6ségek elérhetdsége :
www.nfh.hu/portal/informaciok/elerheto/teruleti_felugy

Tel: 06 1/459-4800, Fax: 06 1/210-4677, Z6ld szadm: 06 80/201-205

ORSZAGOS FOGYASZTOVEDELMI EGYESULET (OFE)
1012 Budapest, Logodi u. 22-24.
Tel: 06 1/311-7030, Fax: 06 1/331-7386

GAZDASAGI VERSENYHIVATAL (GVH)

1054 Budapest, Alkotméany u. 5.

Postacim: 1245 Budapest 5. Pf: 1036.

Tel: 06 1/472-8851, Fax: 06 1/472-8905

AZ ILLETEKES POLGARMESTERI HIVATAL JEGYZ OJE

AZ ILLE'I",EKES KERESKEDELMI ES IPARKAMARA MELLETT MUK ODO BE-
KELTETO TESTULET
Elérhetéségek: www.nfh.hu/portal/informaciok/elerheto/bekelteto

A panaszugyintézés id o6tartama

A Takarékszovetkezet az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allas-
pontjat a panasz kozlését (beérkezését) kovetd harminc napon belil megkildi az
ugyfélnek kivéve, ha a panaszos panaszéat személyesen jelenti be és a Takarékszo-
vetkezet az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.

A takarékszovetkezet a panaszokat és az azokra adott valaszokat a PSZAF kérésé-
re bemutatja.

A panasz-ugyintézési tevékenység ellen  6rzése

A belsé ellenérzés a fogyasztovédelemre vonatkozé szabdlyok ellenérzése kereté-
ben vizsgalja a jogszabalyoknak megfelel6 panasziugyintézést is.

Az lgazgatésag az elndk-lgyvezetd tajékoztatdsa alapjan megtargyalja a panasz-
Ugyintézeés tapasztalatait és szilkség esetén intézkedési tervet dolgoz ki.

A PSZAF ellendrzési tevékenysége soran vizsgalhatja a panasziigyintézés gyakorla-
tat és jogszabalyoknak valo megfeleléségét és ellenbrzési tevekenységének altala-
nos tapasztalatait a panaszigy-intézeési tevékenység tovabbfejlesztése érdekében
nyilvanossagra hozhatja.

6.6. Panasz benyujtasa kdzvetlendl a Felugyeletnek
A PSZAF fogyasztévédelmi eljarasa

Fogyasztovedelmi eljaras indulhat hivatalbdl, illetve az tgyfél kérelmére is, a benyu;-
tott panasz alapjan.
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Az eljaras részletes szabalyait a Psztv. 48/A-48/J. §-ai tartalmazzak.

A Fellgyelet a fogyasztovédelmi eljaras keretei kozott ellendrzi:

- a Takarékszovetkezet tgyfelekkel (az eljarasban fogyasztokkal) szemben ta-
nasitandé magatartdsra vonatkozé, koételezettséget megallapitd jogszabaly-
okban (Hpt., Tpt., Bit., Tétv., Bszt., Pmt., Pft.) el6irt — fogyasztovédelmi ren-
delkezéseknek (pl. tdjékoztatasi szabalyok),

- a fogyasztdkkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol
sz0l6 2008. évi XLVII. torveny (Fttv.) rendelkezéseinek (pl. megtévesztd ta-
jékoztatas),

- a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirél €s egyes korlatairél szo-
16 2008. évi XLVIII. térvény (Grtv.) rendelkezéseinek (pl. direkt marketing),

- és az elektronikus kereskedelmi szolgéltatasok, valamint az informacios tar-
sadalommal 0Osszefiiggd szolgaltatasok egyes kérdéseir6l szold 2001. évi
CVIII. térvény (Ektv.) rendelkezéseinek (pl. elektronikus hirdetés)

betartaséat és eljar e rendelkezések Takarékszovetkezet altali megsértése esetén.

A Felugyeletnek nincs hataskoére eljarni a fogyasztoé és a Takarékszovetkezet kdzotti
szerzbdeés létrejottének, érvényességének, joghatasainak és megsziinésének, to-
vabba a szerz6désszegés és joghatasai megallapitdsanak eseteiben, polgari jogvita
esetén (egyedi szerzédéses kapcsolatokbol eredd egyéni fogyasztoi jogsérelmek
orvoslaséara) ugyanis a birésagi Ut vagy alternativ vitarendezési forum vehet6 igény-
be.

A fogyasztévédelmi eljaras kérelemre tortén 6 meginditdsa

A kérelemre indult eljaras esetén az ugyintézési hataridé 45 munkanap. Az Ugyinté-
zési hataridé indokolt esetben, egy alkalommal 22 munkanappal meghosszabbitha-
t6. A tényallas tisztazdsahoz szilkséges, illetve a Felligyelet megkereséseiben sza-
bott hianypaotlasi hataridé az Ggyintézési hataridébe nem szamit bele.

A kérelemnek tartalmaznia kell :
* akeérelmezd (vagy képviseldje) nevét, lakcimét (vagy székhelyét),
» akifogasolt eset leirasat s a Fellgyelet dontésére vonatkozo kérelmet.

A kérelem tartalmazhatja tovabba a kérelmezé elektronikus levélcimét, telefax sza-
mat vagy a telefonos elérhetéségét.

A kérelemhez mellékelni javasolt minden rendelkezésre allo iratot, dokumentumot,
igy kilonodsen a Takarékszovetkezettel kotott szerzédés, levelezés stb. masolati pél-
danyat.

A kérelem beérkezése utan a Felugyelet vizsgélja, hogy a kérelem elbiradlasa hatas-
korébe tartozik-e, illetve hianypotlasra szikség van-e.

A Felugyelet a tényallas tisztdzasa erdekében iratokat, dokumentumokat kérhet be,
illetve bizonyitasi eljarast folytathat le, melynek soran tanukat hallgathat meg, szak-
értdé kozremikodését veheti igénybe.
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A Felugyelet jogosult az ugyletkdtest szabalyozé rendelkezések betartaséat
probalgyletkotés keretében ellenérizni. Probailgyletkdtés keretében ellendrizhetd
egy alkalommal megkotheté tgylet vagy hosszabb tgyletkotési folyamat is, de az
legfeljebb a prébatigylet targyara vonatkoz6 szerz6dés alairasaig tarthat.

A Fellugyelet emellett jogosult helyszini ellenérzést tartani.

A fogyasztovédelmi eljaras hivatalbol toértén 6 inditasa

A modosulo Psztv. értelmében a Felligyelet 2010. januar 1-jétél a kérelemre induld
fogyasztovédelmi eljards mellett hivatalbdl is indithat fogyasztovédelmi eljarast cél-
es témavizsgalat formajaban, kifejezetten a fogyasztovédelmi rendelkezések betar-
tasanak ellen6rzése érdekében.

Ez az eljaras — a kérelemre inditott eljarashoz hasonloan — szintén a Kozigazgatasi
hat6sagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairdl sz6l6 2004. évi CXL. Térvény
(Ket.) eljarasi szabalyaira épul, de eltéré eljarasi hataridék vonatkoznak ra, igy f6-
szabdly szerint az eljarast a Felligyeletnek hat hdnapon belil kell lezarnia.

Az Uj szabalyozas lehetévé teszi, hogy a Feliligyelet a fogyasztévédelmi eljaras so-
ran feltart jogsértés megsziintetése erdekében hatarozathozat helyett hatésagi szer-
z6dést kdsson a Takarékszovetkezettel, ha az vallalja, hogy felhagy a jogsérté ma-
gatartassal és magatartasat a hatdosagi szerz6désben meghatarozott médon hozza
0sszhangba a vonatkozé jogszabalyok rendelkezéseivel.

Ha a Takarékszovetkezet a szerz6désben foglaltakat megszegi, a szerz6dés jogerés
és veégrehajthato hatarozatnak minésil, és a hatésag - az addigi teljesitések figye-
lembevételével - hivatalbdl intézkedik a végrehajtas elrendelésérdl.

Ha a hat6sagi szerz6désben foglaltakat a Felligyelet nem teljesiti, a Takarékszovet-
kezet a teljesitésre iranyuld felhivas eredmeénytelensége esetén - a szerzédéssze-
gés tudom@sara jutasatol szamitott harminc napon belll - a kdzigazgatasi tgyekben
eljaré birésaghoz fordulhat.

Hatarozathozatal:

A Feliugyelet a fogyasztovédelmi eljarast végzéssel megszinteti, vagy — jogsertés
esetén — hatarozattal zarja le, amelyet k6z6l mind a kérelmezével, mind a Takarék-
szovetkezettel.

A Felugyelet ezen eljardsaban sziletett valamennyi hatarozatdnak rendelkezé részét
€s a jogsertést megallapitd hatarozatait teljes terjedelemben honlapjan nyilvanos-
sagra hozza, a titok- és adatvédelmi el6irasok tiszteletben tartasaval.

Alkalmazhat6 jogkovetkezmények:

Ha a Felligyelet megallapitja a fent hivatkozott jogszabalyokban meghatarozott ren-
delkezéseknek vagy a fogyasztovédelmi eljarasban hozott hatarozatanak megseérté-
sét, akkor az alabbi jogkdvetkezményeket alkalmazza:
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a) elrendeli a jogseértd allapot megszintetéset,

b) megtiltja a jogsértdé magatartas tovabbi folytatasat,

c) hataridé tzésével a feltart hibak, hianyossagok megszintetésére kotelezheti
a jogsertd szolgaltatdt azzal, hogy az a hibak, hianyossagok megszintetése
érdekében tett intézkedésérdl koteles értesiteni a Felligyeletet,

d) a jogszer( allapot helyreallitdsaig feltételhez kotheti vagy megtilthatja a jog-
sértéssel érintett tevékenység végzését, illetve szolgaltatas nyujtasat, és

e) fogyasztovédelmi birsagot szabhat ki.

A Fellugyelet minden esetben fogyasztovédelmi birsagot szab ki, ha
» a Fellgyeletnek a jogseértést megallapito jogerds hatarozataban a szolgaltato
szadméara el6irt kotelezettség teljesitésére megallapitott hatarnap elteltét, illet-
ve hatéaridd lejartat kovetd hat honapon belil a szolgaltatd ugyanazon jogsza-
balyi rendelkezést ismételten megsértette, vagy
» ajogsértés a fogyasztok széles korét érinti.
A fogyasztévedelmi birsag dsszege tizendtezer forinttdl a Takarékszovetkezet éves
netto arbevételének 6t szazalékaig, de legfeljebb szazmillié forintig, illetve a fogyasz-
tok széles korének jelentés vagyoni hatranyt okozo jogsértés esetén legfeljebb két-
milliard forintig,

A nettd arbevételt a jogsértést megallapité hatarozat meghozatalat megel6z6 tzleti
évre vonatkozé éves beszamold vagy az egyszerUsitett éves beszamolé (a tovabbi-
akban egyutt: beszamold) szerinti netto arbevétel alapjan kell meghatarozni.

Ha a szolgaltatonak a jogseértést megallapitd hatarozat meghozatalat megel6zé tzle-
ti évben elért nettd arbevételérél nem all rendelkezésre hitelesnek tekintheté infor-
macio, a fogyasztévédelmi birsag maximalis 6sszegének meghatarozasakor az utol-
sO hitelesen lezart Uzleti év nettd arbevétele az irdnyado.

A netté arbevétel a Takarékszovetkezet vonatkozasaban az aldbbi bevételi tételek
0sszege:

- kapott kamatok és kamatjellegii bevételek,

- bevételek értékpapirokbal,

- kapott (jaro) jutalék- és dijbevételek,

- pénzugyi miveletek netté eredménye, ha pozitiv,

Eléviilés:

A jogsertés bekovetkezésétél szamitott 3 éves elévilési hataridén tal fogyasztove-
delmi eljards nem indithat6. Ez a rendelkezés természetesen nem érinti az olyan
jogsértéseket, ahol a magatartas folyamatos, ott az elévilési hataridé a magatartas
abbahagyasakor kezddédik.

6.7. Az Ugyfél altal igénybe vehet 6 egyéb jogorvoslatok

A Fellgyelet eljardsanak célja nem a fogyaszté egyéni (jog)sérelmének orvoslasa.
Fellgyeleti hataskdrben ugyanis nincs lehetéség az egyedi szerzédéses kapcsola-
tokbol eredd polgari jogvitak allamigazgatasi aton térténd eldontésére, valamint a
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fellgyelt intézménytél valamely egyedi intézkedés, kartérités kdzvetlen kikényszeri-
tésére, arra csak polgari peres uton van maéd.

Békéltet 6 testilet

Annak érdekében, hogy a Takarékszovetkezet és az ugyféel kozotti vitat a birdsagok
igénybevétele nélkil sikerlljon megnyugtatéan rendezni, az ugyfélnek lehetésége
van arra, hogy panaszaval békeéltetd testulethez forduljon.

A szerzddeés létrejottének, ervényességének, joghatasainak €s megsziinésének, to-
vabba a szerz6désszegésnek és joghatasainak megallapitasa, az eljaras lefolytata-
sa érdekeében alternativ vitarendezési forumkeént a teriletileg illetékes kereskedelmi
és iparkamarak mellett mikodé békeéltetd testiletek veheték igénybe.

A békéltetd testllet egyszer(, gyors, hatékony és koltségkiméls eljarasa keretében
megkisérli, hogy egyezséget hozzon létre az ligyfél és a Takarékszovetkezet kozott,
ennek eredménytelensége esetén pedig hatarozzon a vitdban. A békéltetd testiilet
hatarozata csak akkor kotelezi a Takarékszovetkezet, ha alavetette magat a békélte-
t6 testulet eljarasanak.

Az eljarasra az ugyfél (fogyasztd) lakdhelye vagy tartozkodasi helye szerinti békélte-
t6 testulet illetékes.

A fogyasztd belfdldi lakohelye és tartozkodasi helye hianyaban a békéltetd testilet
illetékességét a Takarékszovetkezet székhelye alapitja meg.

A fogyaszto erre iranyuld kérelme alapjan a szerzédés teljesitésének helye szerinti
testlilet illetékessége is kikothetd.

A békéltetd testllet haromtagu tandcsban jar el. Ha a testilet elndke szerint a fo-
gyasztoi jogvita egyszer( megitélési, az eljaras lefolytatasara egyedul eljaro testile-
ti tagot jeldl ki.

A békéltetd testilet eljarasa meginditasanak feltétele, hogy a fogyaszté az érintett
vallalkozassal kbzvetlenll megkisérelje a vitas gy rendezését.
A békéltetd testillet eljarasa a fogyasztd kérelmére indul.

A kérelemnek tartalmaznia kell:

a) a fogyasztd nevét, lakéhelyét vagy tartézkodasi helyét,

b) a Takarékszovetkezet nevét, székhelyét vagy érintett kirendeltség nevét,

c) ha az illetékességet a szerzbédés teljesitésének helyére kivanja alapitani - a fo-
gyasztonak a teljesités helyére vonatkozo nyilatkozatét,

d) a fogyasztd allaspontjanak rovid leirasat, az azt alatamaszt6 tényeket és azok
bizonyitékait,

e) a fogyasztd nyilatkozatat, hogy a Takarékszovetkezettel kdzvetlentl megkisé-
relte a vitas gy rendezéseét,

f) a fogyaszto nyilatkozatat arra nézve, hogy az tigyben mas békéltet testilet el-
jarasat nem kezdeményezte, kdzvetitdi eljarast vagy polgari peres eljarast nem
inditott,

g) a testllet dontésére iranyuld inditvanyt.
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A kérelemhez csatolni kell azt az okiratot, illetve annak masolatat (kivonatat), amely-
nek tartalmara a fogyasztd bizonyitékként hivatkozik, igy kiléndsen a Takaréekszo6-
vetkezet nyilatkozatat a panasz elutasitasarol, ennek hianyaban a fogyaszt6 rendel-
kezésére allé egyéb irasos bizonyitékot az egyeztetés megkisérléserdl.

Ha a fogyaszt6 meghatalmazott Utjan jar el, a kérelemhez csatolni kell a meghatal-
mazast.

Ha a kérelem nem felel meg az eléirasoknak, a békéltetd testilet elndke a kérelmet -
annak beérkezésétdl szamitott tizendt napon belll - a hidnyok megjeldlése mellett
potlas végett a kérelmezdnek visszakuldi.

Az eljards megindulasatol kezdddd hataridék szamitasakor az eljards megindulasa-
nak az minésul, amikor a hianytalan kérelem a békéltets testilet ein6kéhez beérke-
zik.

A beékéltets testilet elnbke az eljaras megindulasatol szamitott nyolc napon belll
megvizsgalja, hogy az ugy a testllet hataskorébe és illetékessége ala tartozik-e. A
testllet hataskorének vagy illetékességének hianya esetén az lUgyet - a kérelmezé
egyideji értesitésével - a hataskorrel, illetve illetékességgel rendelkezé szervezet-
nek haladéktalanul megkuldi.

A testllet hataskorének és illetékességének megallapitasa esetén az elndk az elja-
ras megindulasatdl szamitott hatvan napon bellli meghallgatasi idépontot tliz ki a
felek szamara.

Az elndk a kérelmet - meghallgatas kitizése nélkll - elutasitja, ha megallapithato,
hogy a felek k6zott ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazo ugyanazon jog irant ko-
rabban mas békéltetd testilet elbtt eljarast inditottak, kozvetitéi eljarast inditottak,
per van folyamatban vagy annak targyaban mar jogerés itéletet hoztak.

Az elndk a korulmények mérlegelése alapjan kezdeményezheti az eljaras irasbeli
lefolytatdsat, a meghallgatas mell6zéséhez azonban mindkét fél hozz4jarulasat be
kell szereznie.

A Takaréekszovetkezet az értesités részere tortént kézbesitésétdl szamitott nyolc na-
pon belll irasban nyilatkozni kételes (valaszirat) a fogyasztd igényének jogossagat
€s az ugy kortlmeényeit, valamint a tanacs dontéséenek kotelezésként tértend elfoga-
dasat (alavetés) illetéen, nyilatkozataban meg kell jelélnie az allitasait alatamaszto
tényeket és azok bizonyitékait, illetve csatolnia kell azokat az okiratokat (ezek maso-
latat), amelyek tartalmara bizonyitékként hivatkozik.

A békéltetd testlilet eljarasa soran az iratokat a feleknek postai szolgaltaté Gtjan, a
hivatalos iratok kézbesitésére vonatkoz6 rendelkezések szerint kell kézbesiteni.

A felek meghatalmazott Gtjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet barmely termé-
szetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet.

Az eljaras soran a tanacs elntke egyezséget kisérel meg létrehozni a felek kdzott.
Ha az egyezség megfelel a jogszabalyoknak, a tanacs azt hatarozattal jovahagyja,
ellenkez6 esetben, illetve egyezség hianyaban az eljarast folytatja.
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Az eljaras soran a tanacs koteles a feleket egyenlé elbanasban részesiteni. Koteles
lehetéseget adni a felek szamara allaspontjuk el6adasara, illetve beadvanyaik eléter-
jesztésére. A tanacs elndke szilkség esetén a fogyasztét jogairdl és kotelezettségei-
rél tajékoztatja.

Ha a meghallgatason barmelyik fél szabalyszer( értesités ellenére nem jelenik meg,
vagy nem terjeszti el6 bizonyitékait, a tanécs lefolytatja az eljarast, és a rendelke-
zésre all6 adatok alapjan dont.

A tanacs az eljarast megszunteti, ha
a) a fogyaszté a kérelmét visszavonja,
b) a felek az eljaras megszintetésében megallapodnak,
c) az eljaras folytatasa lehetetlen,
d) az eljaras folytatasara a tanacs megitélése szerint barmely okbal - ideértve a
kérelem megalapozatlansagat is - nincs szilkség.

A tanacs az ugy érdemében szétébbséggel dont.

A tanacs az eljarast az annak megindulasat koveté kilencven napon belll befejezi,
indokolt esetben ezt a hataridét a testilet elndke legfeljebb harminc nappal meg-
hosszabbithatja.

Egyezség hianyaban a tanacs az ligy érdemében

a) kotelezést tartalmazo6 hatarozatot hoz, ha a kérelem megalapozott, és —a Taka-
rékszovetkezet a békéltetd testiletnél vagy a kamaranal nyilvantartott, illetve
kereskedelmi kommunikaciéjaban kozolt - altalanos alavetési nyilatkozataban,
az eljaras kezdetekor vagy legkésébb a dontés meghozatalaig nyilatkozataban
a békéltetd testllet dontését magara nézve kotelezéként elismerte, vagy

b) ajanlast tesz, ha a kérelem megalapozott, azonban a vallalkozas az eljaras
kezdetekor Ugy nyilatkozott, hogy a tanacs dontését kotelezésként nem ismeri
el, illetve ha a tanacs dontésének elismeréserdl egyaltalan nem nyilatkozott.

A kotelezést tartalmazé hatarozatnak, illetve az ajanlasnak ki kell terjednie a kére-
lemben el6terjesztett valamennyi inditvanyra és a dontés alapjaul szolgalé indokok-
ra. A kotelezést tartalmazoé hatarozatban rendelkezni kell az eljaras koéltségének 6sz-
szegérél és annak viselésérél.

Az eljaras koltségének tekintendé mindaz a koltség, ami a felek oldalan a békéltetd
testllet eljarasa igénybevételével dsszefliggésben - a célszerl és johiszem( eljaras
kovetelményére figyelemmel - igazoltan felmerilt (elézetes tudakozddas, egyeztetés
és levelezés koltsége, a felek személyes megjelenésével dsszefiiggd utikoltség és
keresetkiesés stb.) .

Az eljaras koltségét az a fél viseli, akinek terhére a tanacs az ligyet eldontotte.

A koételezeést tartalmazo hatarozatban megallapitott kotelezettség teljesitésére rend-
szerint - a hatarozat kézbesitését kdvetd naptdl szamitott - tizendt napos hataridét
kell szabni.

A tanacs hatarozatat, illetve ajanlasat annak meghozatala napjan hirdeti ki. A kihir-
detett hatérozat, illetve ajanlas irdsba foglalt egy-egy példanyéat legkésébb tizenot
napon belll meg kell kuldeni a feleknek.
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A tanacs hatarozata, illetve ajanlasa nem érinti a fogyasztonak azt a jogat, hogy igé-
nyét birésagi eljaras keretében érvényesitse.

A fél a kotelezeést tartalmazé hatarozat, illetve az ajanlas részére tortént kézbesitése-
tél szamitott tizendt napon belil keresettel annak hatélyon kivil helyezését kérheti a
békéltetd testilet székhelye szerint illetékes megyei birésagtol, ha

a) a tanacs 0sszetétele vagy eljarasa nem felelt meg e térvény rendelkezéseinek,

b) a békeltetd testlletnek nem volt hataskore az eljarasra, vagy

c) a kérelem meghallgatas nélkili elutasitasanak lett volna helye (korabbi itélet mi-
att).

A pert a békéltetd testilettel szemben kell meginditani. A testlilet e perben perbeli
jogképességgel és cselekvéképességgel rendelkezik.

A birésag a tanacs kotelezést tartalmazo hatarozatanak végrehajtasat a fél kérelme-
re felfliggesztheti. A birdsag itélete kizardlag a kotelezést tartalmazé hatarozat, illet-
ve az ajanlas hatalyon kivul helyezésére vonatkozhat.

Ha a Takarékszovetkezet a tanacs kotelezést tartalmaz6 hatarozatat vagy a hatéro-
zattal jovahagyott egyezséget a teljesitési hataridén belil nem hajtja végre, a fo-
gyasztd kérheti a bir6sagtol a tanacs hatarozatanak végrehajtasi zaradékkal torténé
ellatasat.

Civil szervezetek

Panaszaval az ugyfél a kulonbdz6, péenzigyi szolgaltatasokkal kapcsolatos proble-
makkal is foglalkozo civil szervezetekhez is fordulhat. Itt szakszerl tanécsot, felvila-
gositast, utmutatast kaphat tgyével kapcsolatban, illetve tovabbi segitségre is sza-
mithat annak intézésében.

Az ilyen kérdésekkel foglalkozo civil szervezetek listajat az alabbi linken talalhato:

http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/linkcentr/fogyved linkek

VIl. ZARO RENDELKEZESEK

Az ugyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitoltétt formanyomtatvanyokat a Takarék-
szovetkezet a Fellgyeld Bizottsagi anyagok mellékleteiként 6rzi meg és irattarozza.

A Takarekszovetkezet koteles gondoskodni arrél, hogy az tgyfélbejelentések intéze-
sével kapcsolatos alapvetd tudnivalokrdl és az ugyfelek részére rendelkezésre allo
jogorvoslati teend6krél — magyar nyelven - készitett aktualis tajékoztaté anyag, va-
lamint a panaszkényv az Ugyfélfogadadsra nyitva 4&ll6 helyiségekben
kifiggesztésre/elhelyezésre keruljon.

A szbban bejelentett panaszok esetén a panasztevét a panaszigy ugyintézéje szo-
ban koteles a jogorvoslati lehetéségekrdl tajékoztatni.
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1. sz. melléklet

UGYFELSZOLGALAT ELLATASARA KIJELOLT SZEMELYEK

Szakterilet Felel 6s Mellék / Tel. Felel 6s Mellék / Tel.
dgyintéz 6 neve dgyintéz 6
helyettese
Takarékszovetkezeti Ruszo6 Viola 06-24/370-364/113
Betét és
Szamlakezelési Uzletag
Takarékszovetkezeti Galba Sandor 06-1/286-13-90/15 | Sandor 06-1/286-1390/11
Hitelezési Uzletag Istvanné

Fizetési Forgalom

Kirendeltségvezetdk:

Tyukodi Palné
Gyorke Erzsébet
Rékas Anita

Kissné Kincse Erika
Szigeti lldikd
Bosnyakné Vasko
Eva

Vagacs Rudolfné

06-24/370-364
06-24/510-730
06-24/479-012
06-24/400-769
06-24/466-168
06-24/474-328

06-1/286-08-14

Ell6 Sandorné
Hevesi Istvanné
Agics Istvanné
Mészaros Zsoltné
Gere Péterné
Hegedis L&szl6né

Kéantorné Stampfer
Szilvia

06-24/370-364
06-24/510-730
06-24/479-012
06-24/400-769
06-24/466-168
06-24/474-328

06-1/286-08-14

- Devizaforgalmi

- Electronic Banking

- Szamlavezetés

- Bankkartya Back Office

Kovér Linda

06-1/202-
3777/1624

Kasuba Dénes

06 1 202-3777/1354

Informatikai,
Uzemeltetési és
Bankbiztonsagi
Szakterilet

Gerendas Gabor
Balazs

06-24/370-364/116

Dardczy Attila
Laszlo

06-24-370-364/111

- Informatikai
Vezet6ség Hoffman Palné 06-24/370-364/102 | Galba Sandor | 06-1/286-13-90/15
Széphelyi Eva | 06-24/370-364/107
- Titkarsag Varadiné Rihé 06-24/370-364/101
Timea
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2. sz. melléklet

A Magatartasi Kodex altal megfogalmazott elvek és k  dvetelmények

A..

érvényesitése a Takarékszovetkezet lakossagi hitele  zése soran

.Kisdunamenti Takarékszovetkezet a lakossag részére nyuijtott hitelezés soran, a

hitelezési szolgaltatasok minéségének és eredmeényességének elémozditasa érde-
kében - a hatélyos jogszabalyi rendelkezéseket betartva - az Ugyfelekkel szemben
onkéntesen érvényesiti az alabbi, a Magatartasi Kddex altal megfogalmazott elveket:

Transzparencia elve: A Takarékszovetkezet a hitelnydjtas soran biztositja a kdz-
érthetéséget, atlathatésagot és a sziikséges informaciok hozzaférhetéségét.

Szabalyszer(iség elve: A Takarékszovetkezet a hitelezési gyakorlatat szabaly-
zatban rogziti, a jogszabalyi kdvetelmények szem el6tt tartasaval.

Szimmetria elve: A Takarékszovetkezet nemcsak a hitelezési kortlmények sza-
mara kedvezbtlen valtozasa esetén valtoztatja meg egyoldaltan a hitelezés fel-
tételeit (kamat, dij, koltség emelése), hanem kedvez§ valtozasok esetén is val-
toztat, az ugyfél javéara.

1. Tekintettel arra, hogy a Takarékszovetkezet altal nydjtott hitelek forrasa az tigyfe-
lek Takarékszovetkezetnél elhelyezett betétei, igy a Takaréksztvetkezet minden
téle telhetét megtesz a felelés hitelezés &ltalanos normdinak betartasa érdeké-
ben.

Ennek megfeleléen a tajékoztatas és az ugyféllel torténd kapcsolattartas soran

minden rendelkezésére allé eszkozzel seqiti az Ugyfelet a felelés dontés megho-

zatalaban. Hitelezési eljarasait ugy alakitja ki, hogy a hitel sikeres visszafizetése
biztositott legyen az tgyfél szaméara:

1.1 A Takarékszovetkezet az lgyfél altala megismert teherbiré képességére
figyelemmel hozza meg hitelbiralatait. Eljarasa soran vizsgalja, hogy ugy-
fele el6re lathatdan képes lesz-e a szerz6désszeri visszafizetésre.

1.2 Csak fedezeti alapon, jovedelem-vizsgalat nélkil csak specialis kialakitott
termékkorben, a kockdzatok gondos mérlegelésével, korlatozottan nyuijt
hitelt a Takarékszovetkezet Ugyfelei szamara (Lombard hitelek)

1.3 A TakarékszoOvetkezet az ugyféligényeknek megfeleld, atlathatd terméket
és szolgaltatast alakit ki, a kondicidkat és a szerzddesi feltételeket az
ugyfelek érdekeit is szem elétt tartva hatarozza meg.

1.4 Teljes kord, korrekt tdjekoztatast ad az Ugyfelek szamara, biztositja, hogy
megismerhessék és megérthessék a hiteltermékhez kapcsolodoé feltétel-
rendszert €s képesek legyenek felmérni a benne rejlé kockazatokat.

1.5 A hitelszerz6dés megkotése elbtt a Takarékszovetkezet kilon is felhivja
az ugyfél figyelmét a hitel térleszté-részlete emelkedésének kockazatara,
melyet a hiteltermék, és annak paraméterei (arfolyamkockézat, futamidd
stb.) vizsgalatakor mérlegelni sziikséges.
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2. A Takarékszovetkezet a szerz6déskotést megeléz8 tdjekoztatds sordn az alabbi
szempontok figyelembe vételével jar el:

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

2.9

2.10

2.11

2.12

2.13

Lehetdveé teszi az Ugyfél szamara, hogy az eltérd feltétell konstrukcidkat
megismerve, 6sszehasonlitva hozhassa meg dontését.

A Takarékszovetkezet a hitelfelvételi dontés meghozatalat megelézéen
az ugyfelekkel kozosen elemzi a haztartasuk tehervisel6 képességét, a
haztartasban él6k vagyoni-jovedelmi helyzetét, eladésodottsagat és a le-
end6 addssaggal 6sszefliggd teherviseld képességiket.

A Takarékszovetkezet sajat honlapjan elérhetévé teszi a PSZAF fogyasz-
tovédelmi honlapjat, ahol az ugyfél termékleirasokat, hitelkalkulatorokat
és haztartasi koltségvetés-szamitd programot talal az 6sszehasonlithato-
sag és a szamitasok megkonnyitése érdekében.

A Tajékoztatas (irasos és szobeli) soran kerili a hivatkozasokat, utalaso-
kat, torekszik a kozérthet6 nyelvezetre. A szolgaltatassal kapcsolatos leg-
fontosabb fogalmakat, értelmezéseket az ugyfél szamara is elérhetéve
teszi.

Hirdetések és reklamok szévegében az akcids idészakot kovetd torlesz-
t6-részletet és egyéb terheket is rogziti, illetve gondoskodik azok elhang-
zasarol.

A Takarékszovetkezet az Ugyfelei szamara kell6 példanyszamban bizto-
sitja a szukséges tajékoztatd anyagokat, rendszeresen ellenérzi a taje-
koztatas megfelel6ségét.

Gondoskodik Ugyintéz8i megfeleld felkészultségeérdl, hogy a kondiciok,
akciok, termékleirasok vonatkozasaban pontos és érvényes informaciok
jussanak el az ugyfelekhez.

A Takarékszovetkezet vallalja, hogy életkor alapjan nem diszkriminal az
ugyfelek kozott, illetve gondoskodik az idéskorbol adodo hitelezési koc-
kazatok megfelelé kezelésérdl (tovabbi biztositékok eldirasa).

Még a hitelkérelem benyujtasa elétt meggy6z8dik arrol, hogy az ugyfél
szerepel-e a Kozponti Hitelinformécidos Rendszerben (KHR), megkimélve
ezzel az Ugyfeleket a koltségektdl arra az esetre, ha a KHR miatt nem
kaphatnanak hitelt.

A Takarékszovetkezet a megtakaritasi termékkel kombinalt hitelek érté-
kesitésekor kilon tdjékoztatdval, illusztracidval hivja fel az tgyfél figyel-
meét arra, hogy a megtakaritasi rész varhatonal kisebb hozama esetén —
tékegarancia hianyaban - a befizetései nem vagy nem teljesen fedezik a
torleszteést.

A Takarékszodvetkezet lehetéséget biztosit lgyfelei szamara, hogy sza-
badon véalaszthassanak biztositd tarsasagot a hitel mellé kotelezéen ko-
tendd biztositds vonatkozasaban (kivéve termékbe beépitett csoportos
biztositasok).

A hiteligénylés kapcsan elkészilt értékbecslés tartalmat az tgyfél meg-
ismerheti, abbdl egy példanyt, vagy annak kivonatat a Takaréksztvetke-
zet a rendelkezésére bocsétja.

Kamattamogatott vagy allami kezességvallalasos hitelkonstrukcié esetén
a TakarékszOvetkezet részletes tajékoztatast ad az uUgyfél részére az
igénybevétel feltételeirél, mértékerdl és a vallalt feltételek nem teljesité-
sének kovetkezményeirdl.
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3.

2.14 A Takarékszovetkezet az ugyfél - tdjékoztatds megtorténtét igazolo - nyi-
latkozatanak egy alairt példanyat atadja az tgyfélnek. Az tgyfél szandé-
kanak egyértelm( azonosithatésaga érdekében tobb nyilatkozat egy la-
pon térténé megtételekor a Takarékszovetkezet biztositja, hogy az tugyfél
megjeldlhesse, hogy nyilatkozata mely kérdések tekintetében érvényes.

2.15 A Takarékszovetkezet lehetéséget biztosit Ugyfelei szamara, hogy szer-
z6déskotéskor kikossék a devizaalapu hitel devizdban torténé egyodssze-
gl torlesztésének lehetéségeét.

2.16 A Takarékszovetkezet az ugyfelei szamara - fizetési fegyelme figyelembe
vétele alapjan - a szerzédés dijmentes felmondasanak lehetéségeét biz-
tositja.

A szerzddési feltételek futamidd alatti egyoldald modositasaval kapcsolatosan a
Takarékszovetkezet az alabbiak szerint jar el:

3.1 A Takarékszovetkezet a lakossagi hitel-, illetve kdlcsénszerzédésekben
alkalmazott kamat, dij- és koltség-tényezdk egyoldali modositasanak el-
veit, a legfontosabb arazasi szempontokat az Arazasi Elvek nevi doku-
mentumban rogziti.

3.2 A szerzddésekben alkalmazott kamat-, dij- vagy kéltségelemre kihatassal
bir6é ok-listat nyilvanossagra hozza.

3.3 Az egy évet meg nem haladé futamidejl — és automatikusan nem meg-
Gjithatd — hitelek esetében az Ugyfél hatranyara a szerzédéses feltétele-
ket a Takarékszovetkezet egyoldalian nem maodositja.

3.4 A Takarékszovetkezet a kamat, dij- vagy koltségelemre kihatassal bird
korilmények kedvezé iranyu valtozasat is érvényesiti, vagyis nemcsak
emelést, de — ha a korilmények indokoljak — csokkentést is alkalmaz.

3.5 A Takarékszovetkezet a deviza alapu hitelek folyésitasa és torlesztése
esetén alkalmazott aktualis arfolyamot és az MNB deviza kézéparfolyam-
tol valo eltérést — visszakereshetéen — nyilvanossagra hozza.

3.6. A Takarékszovetkezet — jogszabaly elterd rendelkezése hianyaban —
egyoldalian jogosult a fogyasztéval kotott kdlcsonszerzédésben vagy
pénzugyi lizing szerz6désben a kamat, illetve koltség- és dijtételeinek
mértékét megvaltoztatni, amennyiben az adott szolgaltatast befolyasol6
tételek mddosulnak. Onmagaban az okok valtozasa nem feltétlendl
eredményez modositast, a Takarékszovetkezet az okok egyittes hata-
sanak vizsgalata és alapos elemzés alapjan dont errél.

Ok-lista:

A Takarékszovetkezet kamatot csak az alabbi okok bekdvetkezése esetén mo-
dosit egyoldaltuan:

» Jogi szabalyozo kérnyezet megvaltozasa:

- A Takarékszovetkezet tevékenységére, muikodési feltételeire vonatkozé
vagy ahhoz kapcsolddé jogszabalyvaltozas, jegybanki rendelkezés, vagy a
Takarékszovetkezetre kotelezé egyeb szabalyozok megvaltozasa.

- A Takarékszovetkezet tevékenységéhez kapcsolhaté kozteher (pl. ado)
valtozasa, kotelezé tartalékolasi szabalyok valtozasa.
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Kotelezd betétbiztositas 6sszegének vagy dijanak valtozasa.

* A pénzpiaci feltételek, a makrogazdasagi kérnyezet moédosulasa:

3.7

3.8

A hitelez6 forraskoltségeinek valtozasa /pénzpiaci forrasszerzési
lehetéségek valtozasa (Magyarorszag hitelbesorolasanak valtozasa,
jegybanki alapkamat, jegybanki repo- és betéti kamatok valtozasa,
bankkozi hitelkamatok valtozasa, a Takarékszovetkezet lekotott
ugyfélbetétei kamatnak valtozasa)

ugyfél kockazati megitélésének megvaltozasa:

Az ugyfél, illetve a hiteligylet mas kockazati kategoériaba torténd atso-
roldsa a Takarékszovetkezet belsé adosminésitési szabdlyzata alapjan,
kulonoskéeppen az Ugyfél pénzigyi helyzetében és fizetbképességi sta-
bilitAsaban bekovetkez6 véltozasokra, ha azok az alkalmazott kockazati
felar mértékének valtoztatasat teszik indokoltta.

A Takarékszovetkezet a kockazati megitélés valtozasa alapjan nem
ervényesit kamatemelést azon Ugyfeleknél, akik szerzédeési kotelezet-
tségeiket folyamatosan teljesitették, a hitel futamideje alatt nem estek
fizetési késedelembe.

Ingatlanfedezet értékében bekdvetkezett legalabb 10%-o0s valtozas.

A Takarékszodvetkezet — kamaton kivil — a hitelhez kapcsolddod egyéb ju-
talékokat, koltségeket és dijakat évente maximalisan a KSH altal kozzétett
éves atlagos inflacié mértékében emel.

A Takarékszovetkezet a fentieken tul csak vis maior események — pl.
hirtelen jelentkezé nagyfoku pénz- és tékepiaci zavarok — bekévetkezése
esetén atmenetileg, a zavar fennalldsaig moédositanak egyoldalian kama-
tot, dijat, koltséget. Az ilyen jellegl intézkedésrél a Takarékszovetkezet a
PSZAF mellett a nyilvanossagot is tajékoztatja.

4. Az ugyfelek fizetési nehézségének kezelése érdekében alkalmazott takarék-
szOvetkezeti eljarasok:

4.1

4.2

4.3

A Takarékszovetkezet athidaldé moddszereket, intézkedési csomagokat
dolgoz ki, melyek a hitelek atitemezésével, a torlesztési idészak meg-
hosszabbitasaval, illetve egyéb moédon segitenek a szorult anyagi hely-
zetbe jutott tgyfeleken.

Az elérhet6, hitelekhez kapcsolddé athidald modszerekrél tajékoztato le-
vél, informécids flzet, hirdetmény, stb. Utjan tajékoztatja az ugyfeleit.

A Takarékszovetkezet az egyes athidaldo megoldasok tekintetében bemu-
tatja a torleszt6 részlet alakulasat, és felhivja az tgyfél figyelmét, hogy a
futamidé meghosszabbitasaval nem cstkken aranyosan a torleszt6 rész-
let, mivel a fizetend§ hiteldij n6é a futamidével.

A Takarékszovetkezet torekszik arra, hogy a nehézségekkel kiizdé ugy-
felei szamara alternativ megoldasokat vazoljon fel a szerz6dések modo-
sithsa soran, igy az automatikus elutasitas helyett biztositja az ugyfél
szamara legkedvez6bb megoldas megkeresését.
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4.4

A deviza alapu hitelek forintra torténé atvaltasa mellett biztositja azok de-
vizadban, egytdsszegben torténd torlesztéset, illetve a hitelkivaltas lehet6-
ségét is, amennyiben erre az tgyfél igényt tart.

5. A Takarékszovetkezet a végrehajtési eljaras elétt s alatt a felelés hitelezd§ maga-
tartasi elveit szem el6tt tartva, az aldbbiak szerint jar el:

5.1

5.2

5.3

5.4

Az ugyfél mellett a Takarékszovetkezet is érdekelt abban, hogy a fizetési
késedelem gyors felismerése mellett azonnal megtegye a megfelelé re-
akciot, mert az ugyfél késedelmére torténd nem megfelelé idében térténé
reagalas megneheziti a tartozas behajtasat.

A Takarékszovetkezet a kbveteléskezelés soran az aranyossag, fokoza-
tossag, atlathatosag és kiszamithatdésag elvének megfeleléen jarnak el, a
méltanyossag szem elétt tartasaval.

A végrehajtasi eljaras megel6zése érdekében a Takarékszovetkezet az
alabbi intézkedéseket teszi:

A Takarékszovetkezet a késedelembe eséstél szamitott, a belsé szabaly-
zatban rogzitett idén belll felveszi a kapcsolatot az ugyféllel (telefonon,
irasban), hogy kdzésen talaljanak megoldast a tartozas kiegyenlitése ér-
dekében.

A Takarékszovetkezet az ugyféllel egyuttmikddve kialakitja a késedelmes
tartozas kiegyenlitésének végrehajtasi eljarason kivili moédjat ugy, hogy az
ugyfélnek lehetésége legyen az dnkéntes teljesitésre. A Takarékszovetke-
zet ennek soran figyelembe veszi az Ugyfél aktudlis fizet6képességét és
korabbi fizetési fegyelmét.

Az irasbeli felszolitasban felhivja az tgyfél figyelmét: a teljes fenndll6 tar-
tozas Osszegére, a fizetenddé kamat és késedelmi kamat mértékeére, vala-
mint arra, hogy nemfizetés esetén a kamatteher folyamatosan né, a tarto-
zas kiegyenlitésének elmaradasa esetén kovetkezé jogi eljarasokra (vég-
rehajtas, kovetelésértékesités), az ingatlan elvesztésének lehetéségére.

Amennyiben a megel&zé eljaras ellenére a fedezettel szembeni igényér-
vényesités nem elkertlhetd, a végrehajtasi eljaras soran a Takarékszo-
vetkezet a kdvetkez6k szerint jar el:

A végrehajtas soran egyuttmikodik az addssal és lehetéség szerint a helyi
onkormanyzattal, hogy a helyzet lehetéleg minél elébb rendezésre kerul-
jon.

A tartozas végrehajtasra torténd atadasakor tételesen megjeleniti a téke,
kamat, késedelmi kamat és egyéb dijtételek 6sszegeit, vagyis biztositja az
atlathatosagot és a kiszamithatésagot.

Megtiltja, hogy alkalmazottja, vagy annak kdzeli hozzéatartozéja a kbvete-
lésvasarlasban vagy a végrehajtasi eljaras soran vasarloként részt ve-
gyen.

Az ingatlanra vonatkozé vételi jogot tartalmazé szerzé6désben az ados
ugyfél szamara legaldbb 90 napot biztosit, hogy sajat maga értékesithes-
se az ingatlant, miel6tt a Takarékszovetkezet vételi jogaval élne.
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- A fedezet-értékesités soran a fedezetil szolgal6 ingatlanokat nyilvanosan
ertékesitik, majd ésszerl hataridén belll elszamolnak az addés felé a be-
folyt vételarral.

29 Ugyviteli szabalyzat a fogyasztovédel@inr.10.0



