2.sz. mellekiet

Uzletfél tijékoztato
Panasza van?
Ha Onnek kifogdsa, panasza tdmadt valamely pénziigyi szervezettel szemben, az aldbbiak szerint célszer(i eljarnia:

1. A panasz elGterjesztése a Takarékszovetkezet kozpontjaban vagy a kirendeltségeken.

2. A panasz eldterjesztése a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeleténél

3. Peres eljaras, békélteto testiiletek eljarasa

4. Illetékes hatosaqgok felsoroldsa

1. Panasz eloterjesztése a Takarékszovetkezet k6zpontjaban vagy a kirendeltségeken

Panaszaval mindenekelétt forduljon ahhoz a kirendeltséghez, amelynek szolgaltatasat, eljarasat kifogésolja.
Panaszanak orvoslasa igy, az Onnel szerz6dott szolgaltatoval kdzvetlendl, gyorsan és egyszerl(ien megt6rténhet.

Szobeli panaszat nyitvatartasi idoben az érintett kirendeltségen, vagy a Takarékszovetkezet székhelyén lehet
megtenni.

A telefonon k6zolt szdbeli bejelentést szerdai napokon 7.30-20.00 oOraig a +36-66/514-560-as kozponti
telefonszamon lehet megtenni. A telefonon koézolt panaszt (a TKSZ és az Uzletfél kozti telefonos kommunikaciot)
az intézmény koteles rogziteni és a hangfelvételt egy évig megdrizni. A hangfelvétel visszahallgatasat a panaszos
szamara lehet6vé kell tenni, az arr6l készitett irésos jegyzokonyvet pedig kérése esetén téritésmentesen
rendelkezésére kell bocsatani.

Az egyszer(i megitélésii szdbeli panaszt a Takarékszdvetkezet sziikség szerint azonnal orvosolja. Amennyiben On a
panasz kezelésével nem ért egyet, illetve amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
Takarékszbvetkezet a panasszal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat
Onnek &tadja (telefonon kozolt szdbeli panasz esetén megkiildi).

Irdsbeli panasz esetén a Takarékszovetkezetnek 30 napja van, hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit indoklassal elldtva a panaszosnak irasban megkadildje.

A panasz elutasitasa esetén a Takarékszovetkezet Ont irasban tdjékoztatja arrdl, hogy panaszaval — annak
jellege szerint — a Fellgyelet vagy a békéltetd testiilet eljarasat kezdeményezheti. Meg kell adnia tovabba a
Felligyelet és a békéltetd testiilet levelezési cimét.

Célszeri minél pontosabban megjeldlni azokat az iratokat, kdzléseket, informacidkat, amelyek panasza alapjaul
szolgdlnak. Ezeket lehetbleg mellékelie panaszahoz. Jeldlje meg a panaszban azt is, hogy milyen igényt tdmaszt a
pénzligyi szervezettel szemben.

2. Panasz elGterjesztése a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeleténél (PSZAF)

A Felligyelet eljarasat a Pénziigyi Szervezetek Allami Feltigyeletérdl szolé 2010. évi CLVIIL. torvény (Psztv.) alapjan,
kérelemre vagy hivatalbdl inditott fogyasztovédelmi eljaras keretében végzi.

A Felugyelet a fogyasztovédelmi eljaras keretei kdzott ellendrzi

- a Takarékszovetkezet fogyasztokkal szemben tanisitandd magatartdsara vonatkozd kételezettséget
megallapité — a pénziigyi szervezetekre vonatkozo torvényekben vagy az azok végrehajtasara kiadott
jogszabalyokban elGirt — fogyasztovédelmi rendelkezéseknek,
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- a fogyasztokkal szembeni, tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol szol6 2008. évi XLVII. torvény
(Fttv.) rendelkezéseinek,

- a gazdasagi reklamtevékenység alapvets feltételeirdl és egyes korlatairdl szold 2008. évi XLVIII. torvény
(Grtv.) rendelkezéseinek,

- és az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informacios tarsadalommal Osszefiiggd
szolgaltatasok egyes kérdéseirdl szol6 2001. évi CVIIL. térvény (Ektv.) rendelkezéseinek
betartasat, és eljar e rendelkezések Takarékszbvetkezet altali megsértése esetén.

A Felligyeletnek tovabbra sincs hataskére eljarni a fogyasztd és a Takarékszovetkezet kozotti szerzodés
létrejottének, érvényességének, joghatasainak és megszlinésének, tovabba a szerzOdésszegés és joghatasai
megallapitasanak eseteiben, polgari jogvita esetén ugyanis a birdsagi Ut vagy alternativ vitarendezési forum vehetd
igénybe.

A fogyasztovédelmi elidrds kérelemre torténd meginditdsa

A fogyasztovédelmi eljaras indulhat a Felligyeletre érkezé kérelem (panasz) alapjan, de a Felligyelet maga is
indithat (hivatalbdl) fogyasztovédelmi eljarast.

A fogyasztovédelmi eljarast a fogyaszto kizardlag azt kovetéen kezdeményezheti, miutan a
Takarékszovetkezetnél, az altala meghatarozott és kozzétett elérhetéségein keresztiill (személyesen,
telefonon, postai uton, telefaxon, ligyfélkapun vagy e-mail-ben) azonositasara alkalmas
tartalommal, széban vagy irasban a szervezet szolgaltatasaval vagy eljarasaval kapcsolatos panaszat
mar korabban eloterjesztette, azonban

- a panaszara nem kapott valaszt,

- a panasz kivizsgalasa nem a Psztv. 4. §-ban meghatarozott jogszabalyokban eléirtak szerint
tortént,

- a TKSZ valaszabol egyéb, a fentebb meghatarozott jogszabalyokban eloirt fogyasztoi jogot
sérto koriilményt vélelmez.

A Felugyeletre kérelem az alabbiak szerint nyujthato be:

- Személyesen a Feliigyelet Ugyfélszolgélatin (1013 Budapest, Krisztina krt.39.) nyitvatartasi
idoben (hétfo: 8.00-18.00, kedd, csiitortok: 8.00-16.30, szerda: 8.00-17.00, péntek: 8.00-
12.00)
- Ugyfélszolgélat levelezési cime: 1534 Budapest BKKP.Pf.777.
- Tel.: +36-1-489-9100
- Fax.:+36-1-489-9102
- Honlap: www.pszaf.hu
(https://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/panaszokrol/panaszkezeles menete/beadvan
y_panasz.html) elektronikus drlap letéltésének helye

A kérelemhez mellékelni javasolt minden rendelkezésre allo iratot, dokumentaciét, igy kilondsen a pénziigyi
szervezettel kotott levelezés...stb. masolati példanyat. A kérelem beérkezése utan a Felligyelet vizsgalja, hogy a
kérelem elbiralasa hataskorébe tartozik-e, illetve hianypdtlasra sziikség van-e.

A Felligyelet a fogyasztovédelmi eljarast hatarozattal zarja le, amelyet kdz6l mind a kérelmezdvel, mind a
Takarékszovetkezettel. A Felligyelet ezen eljarasaban sziiletett valamennyi hatarozatanak rendelkezé részét és a
jogsértést megallapito hatarozatait teljes terjedelemben honlapjan nyilvanossagra hozza, a titok- és
adatvédelmi el6irasok tiszteletben tartasaval.

Fogyasztovédelmi eljaras a jogsértés bekovetkezését koveté 3 éven tdl nem indithatd meg. Ha a jogsértd
magatartas folyamatos, a hataridé a magatartas abbahagyasakor kezdddik. Ha a jogsérté magatartas azzal valdsul
meg, hogy valamely helyzetet vagy allapotot nem sziintetnek meg, a hataridé mindaddig nem kezdédik el, amig ez
a helyzet vagy allapot fennall.

2010. oktober h6 12. napjatol a lakossagi iizletfelek a kormanyzati portal (www.magyarorszag.hu)
Ugyfélkapujan keresztiil is benyujthatjak elektronikus iirlap formatumban fogyasztévédelmi
beadvanyaikat a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletéhez. Az elektronikus (rlap a Felligyelet
honlapjardl let6lthet6, amely az elektronikus nyomtatvanykitoltd program segitségével tolthet6 ki. Ezt kovetden a
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dokumentumot az Ugyfélkapus regisztracioval rendelkezé személyek felt6lthetik a kormanyzati portalra. Az
lUzletfelek beadvanyukra — ha masképpen nem igénylik — elektronikus uton kapnak kozvetlenil valaszt a
Felligyelettdl.

3. Peres eljaras, békélteto testiiletek eljarasa

Fontos tudni, hogy a Felligyelet eljarasanak célja nem a fogyasztd egyéni (jog)sérelmének orvoslasa. Felligyeleti
hataskorben ugyanis nincs lehet6ség az egyedi szerzGdéses kapcsolatokbdl eredd polgari jogvitak allamigazgatasi
Gton torténd eldontésére, valamint a felligyelt intézményt6l valamely egyedi intézkedés, kartérités kozvetlen
kikényszeritésére, arra csak polgari peres Uton van mad.

Annak érdekében, hogy a Takarékszévetkezet és az On, mint panaszt tevd fogyasztd kozétti vitdt a birdsagok
igénybevétele nélkiil sikeriiljon megnyugtatdan rendezni, Onnek lehetésége van arra, hogy panaszaval
békélteto testiilethez forduljon. A békéltetO testiilet egyszerli, gyors, hatékony és koltségkimél6 eljarasa
keretében megkisérli, hogy egyezséget hozzon létre On és a pénziigyi szervezet kozétt, ennek eredménytelensége
esetén pedig hatarozzon a vitaban. A békéltets testiilet hatarozata csak akkor kotelezi a pénzigyi szervezetet, ha
annak alavetette magat.

A békéltets testiletek a terileti gazdasagi kamarak mellett mi{ikodo fiiggetlen testiiletek, hataskoriiket és eljarasuk
szabalyait a fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény 18-37. §-ai tartalmazzak. Ezen szabalyokat 2011.

e

Junius ho 30. napjaig kell alkalmazni,

A békélteto testilet a megyei (févarosi) kereskedelmi és iparkamarak mellett m{ikodo fliggetlen testiilet. Eljarasara
a fogyasztd lakdhelye vagy tartdzkodasi helye szerinti békélteto testiilet illetékes. A fogyaszto belfoldi lakohelye és
tartozkodasi helye hidnyaban a békéltet6 testiilet illetékességét a fogyasztdi jogvitaval érintett Takarékszovetkezet
vagy az annak képviseletére feljogositott szerv székhelye alapitia meg. Ha tobb fogyaszté kdzosen terjeszt eld
kérelmet, barmelyik kérelmezdre illetékes testiilet valamennyi kérelmezdre nézve illetékes.

A békélteto testiilet illetékességi teriilete a testtiletet miikodteté kamara szerinti megyére (févarosra) terjed ki.

A békéltetd testiileti tagok fiiggetlenek és partatlanok, nem lehetnek képviselGi a feleknek, eljarasuk soran
utasitast nem fogadhatnak el. Teljes titoktartasra kotelezettek. A békéltetd testiilet haromtagl tanacsban jar el.

A békéltetd testiilet eljarasa meginditasanak feltétele, hogy a fogyasztd a Takarékszovetkezettel kdzvetlendl
megkisérelje a vitds igy rendezését. A békéltet testiilet eljarasa a fogyasztd kérelmére indul. A kérelemhez
csatolni kell azt az okiratot, illetve annak masolatat (kivonatat), amelynek tartalmara a fogyasztd bizonyitékként
hivatkozik, igy kulonGsen a panasz elutasitasat, ennek hianyaban a fogyasztd rendelkezésére all6 egyéb irasos
bizonyitékokat az egyeztetés megkisérlésérdl

A kérelemnek tartalmaznia kell:

1. fogyasztd nevét, lakohelyét vagy tartdzkodasi helyét,

2. fogyasztoi jogvitaval érintett vallalkozas nevét, székhelyét vagy érintett telephelyét,

3. ha az illetékességet a szerzGdés teljesitésének helyére kivanja alapitani, a fogyasztdnak a teljesités helyére
vonatkozé nyilatkozatat,

4. fogyasztd allaspontjanak rovid leirasat, az azt alatdamasztd tényeket és azok bizonyitékait,

5. fogyaszto nyilatkozatat arrdl, hogy az eljaras meginditasanak feltétele teljestilt,

6. fogyasztd nyilatkozatat arra nézve, hogy az lgyben mas békéltetd testilet eljarasat nem kezdeményezte,
kozvetitGi eljarast vagy polgari peres eljarast nem inditott,

7. a testilet dontésére iranyuld inditvanyt.

Ha a fogyaszté meghatalmazott Gtjan jar el, a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazast. Az eljaras meginditasa
megszakitja az elévilést.

Az eljarads soran a tanacs elntke egyezséget kisérel meg létrehozni a felek kozott. Ha az egyezség megfelel a

jogszabalyoknak, a tanacs hatarozattal jovahagyja, ellenkezé esetben, illetve egyezség hianyaban az eljarast
folytatja. Az eljaras nem nyilvanos, kivéve, ha nyilvanossagahoz mindkét fél hozzajarul.
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A tanacs az eljarast annak megindulasat kévet6 90 napon bellil befejezi, indokolt esetben ezt a hataridot a testtilet
elndke legfeljebb 30 nappal meghosszabbithatja.

Egyezséq hianyaban a tanacs az Gigy érdemében:

1. kotelezést tartalmazoé hatdrozatot hoz, ha a kérelem megalapozott, és a Takarékszovetkezet — a békéltetd
testiiletnél vagy a kamaranal nyilvantartott, illetve kereskedelmi kommunikaciojaban k6z6lt — altalanos
alavetési nyilatkozataban, az eljaras kezdetekor vagy legkésébb a déntés meghozatalaig nyilatkozataban a
békélteto testiilet dontését magara nézve kiételezéként elismerte, vagy

2. ajanlast tesz, ha a kérelem megalapozott, azonban a Takarékszovetkezet az eljaras kezdetekor Ugy
nyilatkozott, hogy a tanacs dontését kotelezésként nem ismeri el, illetve ha a tanacs dontésének
elismerésérdl egyaltalan nem nyilatkozott.

A tanacs hatarozatat, illetve ajanlasat annak meghozatala napjan hirdeti ki. A tanacs hatarozata, illetve ajanlasa
nem érinti a fogyasztonak azt a jogat, hogy igényét birésagi eljaras keretében érvényesitse. A tanacs kotelezést
tartalmazé hatdrozata, illetve ajanldasa nem érinti a fogyaszténak azt a jogat, hogy igényét birdsagi eljaras
keretében érvényesitse.

Ha a Takarékszovetkezet a tanacs kotelezést tartalmazd hatarozatdt vagy a hatdrozattal jovahagyott egyezséget a
teljesitési hataridon belll nem hajtja végre, a fogyasztd kérheti a birdsagtdl a tanacs hatarozatanak végrehajtasi
zaradékkal torténd ellatasat.

A békéltet testiiletek elérhetGségei az alabbi linken taldlhatéak: www.bekeltetes.hu

Pénziigyi Békéltetd Testiilet(PBT) eljdrdsa 2011. jilius ho 1. napjatol:

Hataskorébe és illetékességébe tartozik a fogyaszto és a Takarékszovetkezet kozott — a nyujtott
szolgaltatassal kapcsolatban — létrejott szerzodés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos vitas
ligy (pénziigyi fogyasztoi jogvita) birésagi eljarason kiviili rendezése. E célbol a PBT egyezség
létrehozasat kisérli meg, ennek eredménytelensége esetén az iigyben dontést hoz a fogyasztoéi jogok
egyszerii, gyors, hatékony és koltségkimélo érvényesitésének biztositasa érdekében.

PBT eljardsa a fogyasztd kérelmére indul. Az eljdrds meginditdsanak feltétele, hogy a fogyaszté a
Takarékszovetkezetnél kozvetlenll megkisérelje a vitas (igy rendezését. Ezen feltételt a kérelem beadasakor
igazolni kell, e nélkil a PBT a kérelmet elutasitja. Masik fontos feltétel, hogy ne legyen folyamatban mas eljards az
adott (igyre vonatkozdan. Ezért a fogyasztdnak a kérelemben nyilatkoznia kell arrdl, hogy az ligyben kozvetitdi
eljarast vagy polgari peres eljarast nem inditott.

A kérelemnek tartalmazni kell az alabbiakat:

. a fogyasztd nevét, lakohelyét vagy tartdzkodasi helyét,

. a fogyasztdi jogvitaval érintett pénzligyi szolgaltatd nevét, székhelyét,

. a fogyasztd allaspontjanak rovid leirasat, az azt alatamasztd tényeket és azok bizonyitékait,

. a fogyasztd nyilatkozatat a vitas igy rendezésének megkisérléséral,

. az elutasitott panaszt,

. a fogyasztd nyilatkozatat arra nézve, hogy az ligyben kozvetitGi eljarast vagy polgari peres eljarast nem inditott,
. @ dontésre iranyuld inditvanyt.

NOUTPAWN =

A kérelemhez csatolni kell azon okiratot, illetve annak masolatat (kivonatat), melynek tartalmara a fogyasztd
bizonyitékként hivatkozik. Ha a fogyaszté meghatalmazott Utjan jar el, csatolni kell a képviseleti meghatalmazast is.
A kérelem a PBT honlapjarol let6lthet6 iratminta szerint is benyujthato.

Az eljaras soran mindkét felet egylittm(ikodési kotelezettség terheli. A PBT eljardsa ingyenes, eljarasi dij, illeték
nem terheli sem a fogyasztot, sem a pénziigyi szolgaltatdt. Az eljaras soran felmerilt koltségek Gsszegérdl és
viselésérdl (pl.: el6zetes tudakozodas, levelezés koltsége, a felek személyes megjelenésével 6sszefiiggd Utikoltség
és keresetkiesés,...) kotelezést tartalmazd hatarozat esetén rendelkezni kell. Az eljaras koltségét az a fél viseli,
akinek terhére a tanacs az lgyet eldontétte.
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A tanacs az eljarast annak megindulasat kéveté 90 napon bellil befejezi, indokolt esetben ezt a hataridét a PBT
elnodke legfeljebb 30 nappal meghosszabbithatja. Az eljaras megindulasanak kezdd id6pontja az az idépont, amikor
a hianytalan kérelem a PBT-hez beérkezik. A tanacs hatarozatat, illetve ajanlasat meghozatala napjan hirdeti ki. A
PBT jogosult hatarozatat, illetve ajanlasat — a felek nevének megjeldlése nélkil — a jogvita tartalmanak és az
eljaras eredményének révid leirasaval nyilvanossagra hozni.

A hatarozatban (egyezség, kotelezést tartalmazd hatarozat) megallapitott kotelezettség teljesitésére a hatarozat
kézbesitését kovetd naptdl szamitott 15 napos hataridét kell szabni.

A tanacs hatarozata, illetve ajanlasa nem érinti a fogyasztonak azt a jogat, hogy igényét birdsagi eljaras keretében
érvényesitse. A kotelezést tartalmazo hatarozat, illetve ajanlas ellen fellebbezésnek nincs helye, annak hatalyon
kiviil helyezése kérhetd a kézbesitésétbl szamitott 15 napon beliil a Févarosi Birdsagtol.

Ha a Takarékszovetkezet a tanacs ajanlasanak nem tesz eleget, a PBT — a fogyaszté nevének megjeldlése nélkil —
jogosult a jogvita tartalmanak rovid leirdsat és az eljaras eredményét — legkorabban az ajanlasnak a szolgaltatd
részére torténd kézbesitésétdl szamitott 60 nap elteltével — nyilvanossagra hozni. Ugyanakkor az ajanlds nem
hozhatd nyilvanossagra, ha annak hatalyon kivil helyezését kérték, mindaddig, amig a birdsag eljarasa jogerdsen
le nem zarult.

Ha a Takarékszovetkezet a tanacs kotelezést tartalmazo hatarozatat vagy a hatarozattal jovahagyott egyezséget a
teljesitési hataridon belll nem hajtja végre, a fogyasztd kérheti a birdsagtdl a tanacs hatarozatanak végrehajtasi
zaradékkal torténo ellatasat.

A fogyaszto a hatarozattal jovahagyott egyezség és a kotelezést tartalmazd hatdrozat végrehajtasanak, illetve az
ajanlasban foglaltak kovetésének elmaradasarol koteles értesiteni a PBT-t.

A PBT-re vonatkozo eljarasi rendelkezések megtalilhatoak a PBT honlapjan (www.pszaf.hu/pbt ),
valamint a Pénzligyi Szervezetek Allami Felligyeletér6l szold 2010. évi CLVIIL. térvény 2011. jdlius ho 1. napjatol
hatalyos V. fejezetében, valamint a 119. § - aban.

4. Az illetékes hatosaqok felsoroldsa:

1. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete

- személyesen az Ugyfélszolgalat cimén nyitvatartasi id6ben (hétfé: 8.00-18.00, kedd, csiitértdk: 8.00 —
16.30, szerda: 8.00 — 17.00, péntek: 8.00-12.00) 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

- Ugyfélszolgalat levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf.777.

- Telefon: +36-1-489-9100

- Fax: +36-1-489-9102

- Honlap: www.pszaf.hu
(http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/panaszokrol/panaszkezeles menete/beadvany panasz.html
elektronikus (rlap letoltésének helye)

2. Székhely szerinti Békélteto Testiilet (2011. junius ho 30. napjaig)

(Békés Megyei Békéltetd Testiilet, 5600 Békéscsaba, Penza Itp.5., Telefon: +36-66-324-976, +36-66-446-
354, +36-66-451-775, Fax: +36-66-324-976 ) A terlletileg illetékes Békéltetd Testiilet elérhetGségei
megtalalhatdak a www.nfh.hu/hasznos linkek internetes oldalon.

3. Pénziigyi Békélteto Testiilet — PBT (2011. julius ho 1. napjatol)

( postai Uton vagy személyesen: 1013 Budapest Krisztina krt. 39.

- levelezési cime: H—1534 Bp BKKP Pf. 777.

- elektronikus Uton az Ugyfélkapun keresztiil: www.magyarorszag.hu)
PBT internetes elérhetdsége: www.pszaf.hu/pbt

Tel.: +361-489-9100

Hatalyos: 2011. janius ho 01. napjatol



4. GAZDASAGI VERSENYHIVATAL:
(levélcim: 1245 Budapest 5., Pf.1036)

5. NEMZETI FOGYASZTOVEDELMI HATOSAG:
(1364 Bp. Pf.144., internetes elérhetGsége: www.nfh.hu
Békés Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi FelligyelGségének elérhet6sége: 5600 Békéscsaba,
Jozsef A. u. 2-4.)

6. ORSZAGOS BETETBIZTOSITASI ALAP(OBA):
(1027 Bp. Csalogany u.9-11., Levélcim: 1535 Bp 114. Pf.793, Tel.:+36-1-214-0661,
Fax: +36-1-214-0665)

7. teriiletileg illetékes birosag.

Hatalyos: 2011. janius ho 01. napjatol



