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Bevezetés

A fogyasztovédelem szerepe és jelentdsége az elmult években jelentésen megnoétt, s ez
kiilonosen igaz a pénziigyi szektorra, igy a takarékszovetkezetekre is.

A hitelintézeti munka bizalmi munka: bizalom az {ligyfél részérdl a takarékszovetkezet
iranyaba, bizalom a takarékszovetkezet részérdl az ligyfél irant.

Nem lehet teljes mértékben elkeriilni, hogy az ligyfél — takarékszovetkezet kapcsolatban ne
adddjanak nézetkiilonbségek, vitas helyzetek, ezért nagyon fontos ezeknek a megfeleld
kulturalt kezelése és jogszerli megoldasa.

A panasziigyintézés nyelve a magyar.
1. A szabalyzat célja

A szabalyzat célja az, hogy a Hajdudorog és Vidéke Takarékszovetkezetnél (a tovabbiakban:
Takarékszovetkezet) egységes szerkezetben, altalanosan szabalyozza az iigyfelek
panaszainak, Dbejelentéseinek ¢és javaslatainak fogadasaval, kivizsgalasaval, illetve
orvoslasaval 0sszefliggd eljarasok egységes rendjét.

Jelen szabalyzat célja tovabba a fogyasztovédelemmel kapcsolatos feladatok, kompetenciak és
eljarasok rendjének kialakitasa.

2. A szabalyzat hatalya

A szabalyzat hatdlya kiterjed minden irdsban vagy szdban tett panasz, bejelentés vagy javaslat
- a tovabbiakban: tigyfélbejelentés - Takarékszovetkezeten beliili kezelésére, feldolgozésara és
megvalaszolasara. A jelen szabélyzatot kell alkalmazni a PSZAF altal - érdemi elintézésre - a
Takarékszovetkezetekhez tovabbitott ligyfélbejelentésekre is.

A szabalyzat személyi hatalya:
A Takarékszovetkezet valamennyi munkavallaldjara kiterjed - kiilonosen a fogyasztok
tajekoztatasara, illetve a fogyasztok részére nyitva allo helyiségekben dolgoz6 munkatérsakra.

A szabalyzat targyi hatalya Kiterjed:

- a Takarékszovetkezet egészének, vagy egyes egységeinek mikodésére vonatkozo
javaslatokra, észrevételekre,

- afogyasztok teljes kort tajekoztatasara,

- az egyedi panaszok bejelentésének és azok intézésének modjara.

A szabalyzat teriileti hatalya kiterjed: a Takarékszovetkezet valamennyi szervezeti egységére.
A szabdlyzat az tigyfélbejelentések (panaszok és kozérdekll bejelentések) intézésével és
fogyasztovédelemmel kapcsolatban keretszabalyokat tartalmazza.

3. A szabalyzat jogszabalyi hattere

A panaszok és kozérdekill bejelentések intézésérdl szo6ld jelen szabalyzat (tovabbiakban:
Szabalyzat) megalkotasanak €s hatalyba léptetésének jogi alapjat
- az 1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrol,



- az 1996 évi CXII. torvény a hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrol,

- 2004. ¢évi XXIX. torvény az eurdpai unios csatlakozassal Osszefliggd egyes
torvénymaodositasokrol, torvényi rendelkezések hatalyon kiviil helyezésérdl, valamint egyes
torvényi rendelkezések megallapitasairol,

- 2009. évi CLXII. torvény a fogyasztonak nyujtott hitelrol,

- A Magyar Nemzeti Bank elnoke, valamint a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete
Feliigyeleti Tanacsanak elndke altal 2008. februar 15.-én kiadott kozos AJANLAS a
devizahitelezés rendszerszintli kockéazatairdl, valamint ezen kockdzatok prudens felméréshez
és kezeléséhez kapcsolodd intézményi és fogyasztovédelmi kovetelményekrdl, kiilonos
tekintettel a japan jen alapu hitelezésre,

- a PSZAF elnokének 14/2001.szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek iigyfélszolgalati
tevékenységérdl, tovabba a 15/2001. szamu ajanlasa a fogyasztok pénziigyi szervezetek altali
tajékoztatasarol,

- a PSZAF Feliigyeleti Tanacsanak 9/2006. (XI. 7.) szamu ajanlésa a lakossagi hitelezés
eldzetes ligyfél-tajekoztatasi és fogyasztovédelmi elveirdl,

- a tisztességtelen piaci magatartas €s a versenykorlatozas tilalmarol szolo 1996. évi LVIL
torvény,

- valamint az egyéb a targgyal kapcsolatos jogszabalyok és feliigyeleti ajanlasok,
utmutatok.

4. Fogalmak:

Ugyfél/fogyaszto: minden olyan természetes személy, egyéni véllalkozo, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkez0 gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki/amely a
Takarékszovetkezet eljardsat annak valamely konkrét szolgéltatdsaval vagy egyéb, a
szolgaltatassal 0sszefiiggd tevekenységevel (példaul hirdetés) kapcsolatban kifogéasolja, illetve
annak javitasara vonatkozoé javaslatot tesz. Ennek értelmében ligyfélnek mindsiil az, akinek -
valamely jogviszony keretében - a Takarékszovetkezet szolgaltatast teljesit, valamint az is, aki
a Takarékszovetkezet szolgaltatasaival kapcsolatos tajékoztatas, hirdetés, reklam vagy ajanlat
cimzettje. Az ligyfél fogalmaba - a tovdbbiakban - annak képviseldje is beletartozik.

Panasz: a Takar¢kszovetkezet tevékenységével, szolgéltatasaval, termékével szemben
felmeriild6 minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacid, amelyben a panaszos a
takarékszovetkezet eljarasat kifogasolja €s azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmil igényét
megfogalmazza.

Nem mindsil panasznak, ha a fogyasztd/ligyfél a Takarékszovetkezettol altalanos
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

Bejelentés: minden olyan, az tligyfelek részérdl szoban vagy irdsban tett felhivas, amely a
Takaré¢kszovetkezet mitkodésével kapcsolatos barmilyen jogellenes vagy a jo erkdlcsbe
itk6z6 hianyossagra vagy hibara utal.

Javaslat: minden olyan, az ligyfelek részérdl szoban vagy irasban megtett kezdeményezés,
amely a Takarékszovetkezet miikodésének javitasat célozza.

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



Szolgaltatas: olyan tevékenység, amely a fogyasztoval kialakitott kdézvetlen kapcsolat
keretében elégiti ki a fogyasztoi sziikségleteket ugy, hogy a szolgaltatds nyujtisa és
igénybevétele idoben részben vagy teljesen egybeesik.

A panaszos:

1. Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkez0 gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki/amely a takarékszovetkezet
szolgaltatdsat igénybe veszi, vagy a szolgaltatdssal kapcsolatos tdjékoztatds vagy
ajanlat cimzettje.

2. A panasz képviseld6 vagy meghatalmazott Utjan is benyujthatd, ez esetben a
takarékszovetkezet vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtd
meghatalmazéssal igazol. A bejelentésre szolgald vasarlok konyvében a panaszos neve
mellett fel kell tiintetni a panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti -
képviseldjeként eljard, panaszbenyujtdé természetes személy nevét is (pl. vallalat
képviseldje, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hidnyaban a
takarékszovetkezet kozvetleniill a panaszoshoz fordul az {igyintézés gyorsitasa
érdekében.

3. A panaszos altaldban Tlgyfele a takarékszovetkezetnek, panaszosnak tekintendd
azonban az a személy is, aki a takarékszovetkezet eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgéltatassal Osszefiiggd tevékenységével (pl.
hirdetés) kapcsolatban kifogésolja.

5. Ugyfélszolgalati tevékenység
Az ugyfélszolgalat ellatasa:

A Takarékszovetkezet, mint pénziigyi szolgaltatasi tevékenységet folytatdé gazdalkodo
szervezet ligyfélszolgalatot miikodtet:

- afogyasztoi bejelentések intézésére,

- apanaszok kivizsgalasara és orvoslasara,

- afogyasztok tajékoztatasara.

A Takar¢kszovetkezet valamennyi az ligyfelek szdmara nyitva allo helyisége
tigyfélszolgalatnak mindsiil.

A vezetdje az adott egység vezetdje.

Az ligyfélszolgalat miikddési rendje, félfogadasi ideje megegyezik az egység nyitvatartasi
rendjével. A nyitvatartasi rendet valamennyi egységnél jol lathatod helyen fel kell tiintetni.

Az tigyfélszolgalat mikodtetéséért az adott egység vezetdje a felelOs.

Az lgyfélszolgalati tevékenység a helyr adottsdgokhoz, sajatossagokhoz igazodik.
Elsésorban a személyes tigyfélfogadasnak kell a meghatarozonak lenni.

Kovetelménvek az ligyfélszolgalattal szemben:

- az ugyfélszolgalati helyiség legyen konnyen elérhetd, illetve az ott nyljtott szolgaltatasok
legyenek konnyen igénybe vehetok,



- afogyasztok kérdéseire gyors, pontos, kozérthetd valaszokat kell adni, és a problémaikat a
legegyszeriibb, leggyorsabb eljarasban rendezni, hogy a fogyasztok idejét a lehetd
legkisebb mértékben vegyek igénybe,

- az ugyfélszolgalati helyiségben a fogyasztok tdjékozoddasat és tajékoztatasat eldsegitd
informacios anyagokat kell elhelyezni,

- az ugyfélszolgalati helyiségben biztositani kell a 1étrejott jogviszonyhoz kozvetleniil
kapcsolodo, valamint a fogyasztd jogait érintd dokumentumok hozzaférését, az ezekbe
torténd betekintést, figyelemmel a banktitokra és mas korlatozo feltételekre is,

- kozérthetd, egyértelmi tajékoztatast kell adni irasban — a szerz6dés megkdtése elott — az
esetleges fogyasztdi panaszokkal foglalkozé szervekrdl (megnevezésiik, cimiik),

- az ugyfélszolgalati tevékenységet érintd valtozasokrdl (cim, telefonszam, munkarend
valtozasa, stb.) hirdetmény, kdzlemény utjan tdjékoztatni kell az iigyfeleket,

- az ugyfélszolgalati tevékenységet folytatd munkatarsak rendelkezzenek széleskorti, alapos
szakmai ismerettel és e tevékenység végzéséhez sziikséges képességekkel.

6. Az iigyfélbejelentések kezelésének rendje

A fogyaszt6 és a Takarékszovetkezet kozotti jogviszony keretében sor keriilhet vitas kérdések
keletkezésére, melyek bejelentések, panaszok forméjaban jelennek meg.

A Takarékszovetkezetnek torekedni kell az tligyfelek és az tligyfélbejelentések mindenféle
megkiilonboztetés nélkiili, ugyanazon eljards keretében ¢és szabalyai szerint torténd
kezelésére.

A Takarékszovetkezet a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg, és azt a
Feliigyelet kérésére bemutatja.

6.1 Az ligyfélbejelentések modja
A Takarekszovetkezet az ligyfélbejelentéseket elfogadja:
- személyesen szdban, illetve telefonon,

- irasban, postai levélben, taviratban, telefaxon, elektronikus tton.

Az irésban tett bejelentésekre a 2. szamu mellékletet fel kell ajanlani, de méas formatumban is
el lehet fogadni a panaszbejelentést.

Az tigyfélbejelentés a nyitvatartasi id6 alatt a Takarékszovetkezet egységeiben tehetd.
A nyitvatartasi 1d6 a Takarékszovetkezet egységeiben az ligyfélfogadasra kijelolt

helyiségében jol 1athatd modon keriil feltiintetésre.

A nyitvatartasi id0 alatt hasznalhato telefonszamok listajat és az egységek cimét az 5. szamu
melléklet tartalmazza.

A nap 24 6rajaban — de kiilondsen a nyitvatartasi idon tal - a Takarékszovetkezet a kvetkezd
modokon fogadja az iigyfélbejelentéseket:

a kozpont@hajdudorogtksz.hu e-mail cimen,

az 52/572-004 telefon és az 52/572-107 telefax szamon, tovabba a Takarékszovetkezet vagy
kirendeltségei nevére sz0610 tavirattal.


mailto:kozpont@hajdudorogtksz.hu

Az tugyfelek az e-mail cimek hasznalataval, tovabba a telefon/telefax szam hasznalataval,
valamint tdvirattal a nap 24 orajaban foglalhatnak eldzetesen idOpontot a személyes
ligyintézésre.

Az tgyfeleknek mind a bejelentések megtételére, mind a személyes iigyintézési idépont
foglalasara a hét keddi napjan 8 oratdl 20 oraig a 06-52-572-004, lizenetrogzitds telefonszam
is rendelkezésére all. A hangfelvételt az iigyfél kérésére rendelkezésére kell bocsatani. A
hanganyagot egy évig kell megdrizni.

Amennyiben az tigyfél altal kért idopontot a Takarékszovetkezet nem tudja teljesiteni, tigy a
tertiletileg illetékes iligyintézo a kdvetkezdé munkanapon koteles egyeztetni az iigyféllel.

A Takarékszovetkezet a bejelentés fogadasanak kiilonb6z6 modjanak biztositasaval térekszik
arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiikk (pl. tavoli lakohely, testi fogyatékossag,
cselekvési szabadsag korlatozottsaga) ne akadalyozza a panasz benyujtasaban.

A Takarékszovetkezet mind az irdsban, mind a szdban (telefonon) benyujtott panaszokat —
koztiik a névtelen bejelentéseket is — fogadja.

A panaszok kivizsgalasanal figyelembe kell venni Az eurdpai unids csatlakozassal 6sszefliggd
egyes torvénymodositasokrdl, torvényi rendelkezések hatalyon kiviil helyezésérdl, valamint
egyes torvényi rendelkezések megallapitasarol szolo 2004. évi XXIX. torvény 142. § (6)
bekezdésében foglaltakat, amely alapjan:

»A kordbbival azonos tartalml, ugyanazon panaszos, illetdleg bejelentd altal tett ismételt,
tovabba névtelen bejelentés vizsgalata mellézhetd.”

A panaszok intézésérdl és mas forumokhoz torténd bejelentésrdl szolo tdjékoztatot (1. sz.
melléklet) az ligyféltérben jol lathatd helyen kell kifliggeszteni.

Az ligyfélbejelentés megtételére lehetdség van akar személyesen, akar - torvényes, illetve
meghatalmazotti — képviselé utjan. Az tgyfélbejelentés képviseld utjan torténd benyujtasa
esetén vizsgalni kell a képviseleti jogosultsagot és a formanyomtatvanyon az {ligyfél neve
mellett fel kell tiintetni a képviseld nevét is.

A panasz képviseld vagy meghatalmazott utjan torténd benyujtasa esetén a takarékszovetkezet
vizsgalja a benyujtasi jogosultsdgot, melyet a benyljt6 meghatalmazassal igazol. A
bejelentésre szolgald nyomtatvanyon a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos —
torvényes, illetve meghatalmazotti — képviseldjeként eljard, panaszbenytjté természetes
személy nevét is (pl. vallalat képviseldje, természetes személy meghatalmazottja, stb.)

6.2 Az ligyfélbejelentések formaja

A Takarékszovetkezet segiti a panaszost azzal, hogy formanyomtatvanyt bocsat
rendelkezésére a panasz benyujtasahoz, amit az tigyfélterekben elérhetévé tesz. (2. szamu
melléklet)

A nem személyesen, vagy egyébként a benyujtasi jogosultsdg megallapitasdra nem alkalmas
modon torténd benyujtds esetén a Takarékszovetkezet kérheti a panasz benyujtasanak
utdlagos megerdsitését.



Az Ujsagokban megjelent panaszokat az irdsban benyujtott panaszokkal azonos modon kell
kezelni.

Amennyiben az ligyfélbejelentést szoban tették, ugy azt az ligyfél kérésére, vagy ha a panaszt
felvevé tugy itéli meg, irasba kell foglalni a rendszeresitett nyomtatvanyon (2. szamu
melléklet), amelyet a bejelentést tevo is alair.

Telefonon tett ligyfélbejelentés esetén arrdl a bejelentést vevd dolgozonak a 3. szamu
regisztracios lapot kell kitoltenie.

A televizidban, radidban vagy egyéb médidban elhangzott interjiban megfogalmazott
panaszokrol a belsé ellendrnek irdsos feljegyzést kell késziteni.

Ha az tigyfél szobeli ligyfélbejelentést tesz, az ligyintézod koteles azt azonnal megvizsgalni, és
sziikség szerint orvosolni. Ha az 1ligyfél a panasz kezelésével nem ¢ért egyet, a
Takarékszovetkezet ligyintézOje a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol
jegyzOkonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat - a személyesen kozolt szobeli
panasz esetén - az ligyfélnek atadja, - telefonon kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélnek — a
megkdildi.

Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a Takarékszdvetkezet iligyintézdje a
panaszrol jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt
szobeli panasz esetén ligyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek
megkiildi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

Ha a kapott valaszt az nem fogadja el, akkor azt irasban is megerdsitheti, amelyhez szintén a
2. szamu mellékletben szereplé formanyomtatvanyt kell kitdlteni.

Természetesen be kell fogadni az ligyfél altal egyéb formaban megfogalmazott bejelentéseket
Is.

Ha kitoltott formanyomtatvany felhasznalasaval torténik a panaszbeadvany, Ggy egy
példanyat a kirendeltség altal alairva, az atvétel idépontjaban vissza kell adni az tigyfélnek.
A postai uton, telefaxon vagy elektronikus formaban tett ligyfélbejelentések esetében
tértivevénnyel, postan kell a Takarékszovetkezet valaszlevelét megkiildeni az ligyfél részére.

A panaszt - annak elintézéséig - a Takarékszovetkezet elkiilonitett nyilvantartasba veszi.
Kiilonos figyelmet kell forditani arra, hogy az azonositas céljabol bekért adatok ne sértsék az
adatvédelmi eldirasokat, és ne szolgaljanak mads, a panasziigyek regisztralasan kiviili egyéb
adatgytjtési célt. A Takarékszovetkezet - kizardlag a panasziigyintézés okan - a birtokaba
keriilt személyes adatokat a panasz elintézése utan torli vagy mas modon egyedi azonositasra
alkalmatlanna teszi.

6.3 Az ligyfélbejelentések atvétele

Az ligyfélbejelentések fogadasa és atvétele elsdsorban az iigyfélszolgalatok (kirendeltségek),
illetve az tigyfelekkel kozvetlen kapcsolatban all6 munkatarsak feladata. Mindemellett az
tigyfél kifejezett kérésére minden takarékszovetkezeti munkatars koteles a bejelentést felvenni
vagy atvenni a Takarékszdvetkezet hivatalos helyiségében annak nyitvatartasi ideje alatt.

Az gyfélbejelentések fogadasa a Takarékszovetkezet kozpontjaban torténik, amely
munkanapokon a nyitvatartasi idében all az iigyfelek rendelkezésére.



Nyitvatartasi idében panaszok érkezhetnek a kovetkezé modon:
Személyesen, telefonon, telefaxon, e-mailen, illetve postai levéllel, tavirattal.

Ha a panaszt felvevd dolgozd nem illetékes a valaszadasra, a bejelentést 24 oran beliil
tovabbitania kell az érintett szakteriiletnek.

6.4. Panaszok rogzitése és nyilvantartasa

A Takarékszovetkezet a beérkezett panaszokat az altala meghatarozott, de egységes elvek
szerint kialakitott és attekinthetd rendszerben, valamennyi panasziligy-intézési szakaszban
kovethetden kezeli és tartja nyilvan.

A kirendeltségekben és a kdzpontban nyilvantartast kell vezetni, amely a 4. szamua melléklet
szerinti adatokat tartalmazza. Ev végén azt a kirendeltségekben a kirendeltség-vezetd, a
kézpontban az Elnok Ugyvezetd altal megbizott dolgozé zarja le a nyilvantartast és 1j
oldalon nyitja meg a kovetkezd évet.

A sorszdmozas minden évben az 1. sorszammal kezdddik.

A panaszok kiillon nyilvantartdsa nem érinti az altaldnos {igykezelésre vonatkozd
rendelkezéseket. A kiilon nyilvantartas az irattari anyagokon beliili elkiilonitést és tarolast
segiti, azaz az ligyfélbejelentéseket a tobbi iratanyagtol elkiilonitetten kell a kirendeltségekben
¢és a kozpontban is tarolni.

6.5. Panasziigy /bejelentés/ kivizsgalasa — panaszos /bejelentd/ tajékoztatasa

Takarékszovetkezetiink a panaszok kivizsgalasaért killon dijat nem szamit fel.

A bejelentésre keriil6 panaszok kivizsgalasanal a fogyasztdbarat elv keriil érvényesitésre.

A felmeriild panaszokat - amennyiben ez lehetséges - helyben és azonnal orvosolni kell.
Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt
megoldast, gondoskodni kell a panasz kirendeltség vezetéhoz, illetve Elnok Ugyvezeté vald
tovabbitasarol.

A kirendeltségekhez levélben érkezett tigyfélbejelentést a nyilvantartasba veszik, majd azt a
kirendeltség-vezetd koteles kivizsgalni.

A kozpontba beérkezett panaszok kivizsgdlasa altalaban a belsd ellendrzést feladatkorébe
tartozik, de eléfordulhat, hogy a Feliigyeld Bizottsag végzi el ezt a munkat.
A panasz kivizsgalasaban az érintett személy nem vehet részt.

A kirendeltségekben befogadott tigyfélbejelenteseket és a kivizsgalas eredményét az Elndk
Ugyvezet6 részére meg kell kiildeni.

Ha a bejelentés a Takarékszovetkezet terhére anyagi kovetkezménnyel jar, akkor 10.000.000,-
forint alatti 6sszegli veszteség esetén a bejelentés targya szerint az ligyvezetés jogosult eljarni,
mig 10.000.000,- forintnal magasabb &sszegli kar keletkezése esetén a dontés az Igazgatosag
hataskorébe tartozik.



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

A panasziigyekrol negyedévente a belsé ellendrnek statisztikat kell készitenie, amit az
igyvezetok egyiittesen értékelnek ki, amelyben felmérik a panasziigyek kapcsan leginkabb
érintett termékeket, lizletdgakat vagy egyéb miikodési teriileteket, és meghatarozzak a
panaszok megeldzése, illetve csokkentése érdekében sziikséges intézkedéseket. Az elemzés
célja a panasziigyekbdl levonhato tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

A Takarékszovetkezet a panasz/bejelentés kivizsgalasat és azzal kapcsolatos dontést a
jogszabalyban el6irt hataridokre figyelemmel teljesiti.

A beérkezéstdl szamitva 30 napon beliil a panaszosnak irdsban a vélaszt meg kell kiildeni!

Ha az elbiralast megalapozé vizsgalat elérelathatélag 30 napnal hosszabb ideig tart, errdl a
panaszost (bejelentdt) a panasz (bejelentés) beérkezésétdl szadmitott 5 napon belill — az
elintézés varhato idopontjanak egyidejii kozlésével — irasban tajékoztatni kell.

A kivizsgalas eredményérdl a panaszost minden esetben irdsban tdjékoztatja a kozpont. A
vélaszt a panaszos(ok)-nak az Elnok Ugyvezetd vagy az altala megbizott vezetd irja ala.

A viélasz masolatat az érintett kirendeltség tudomasulvétel végett, vagy tovabbi intézkedés
céljabol megkapja. Ha tovabbi intézkedésre kap utasitast a kirendeltség, gy annak
megtorténtérol a kozpontot irasban tajékoztatja. Csak ebben az esetben tekinthetd lezartnak az
adott panasz.

Abban az esetben, ha a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletétél érkezik panasziigy
kivizsgaldsa irdnti igény, a valaszt a Feliigyelet részére, valamint a Felligyelet kérésére az
tigyfélnek is meg kell kiildeni. A vélaszt a kivizsgalasi igény atvételét kovetd naptol szamitott
30 napon beliil a cimezetteknek el kell juttatni.

A panaszosnak kiildendd valaszban kozérthetden kell jelezni a panasz elfogadasanak tényét, a
panaszt kivaltdé okok megsziintetésére tett intézkedés(eke)t és esetleges egyet nem értés esetén
a jogorvoslati lehetdségek ismertetését.

Ha a panaszt el kell utasitani, ugy ennek részletes, kozérthetd és egyértelmii indoklasat kell
megadni. Ebben az esetben kiilonosen fontos a jogorvoslati lehetdségekrdl korrekten
tajékoztatni a panaszost, mivel tovabbi forumokhoz fordulhat panaszanak kedvezd elbirdlasa
miatt, tovabba meg kell adni a Feliigyeletnek és a békélteto testiiletnek a levelezési cimét.

A panaszhoz tartoz6 iratokat dsszefiizve, kiilon évenként és novekvd sorszam szerint kell a
Ko6zpontban irattarozni.

6.6. Panasziigyintézéshez kapcsolodo tarsszervek:
Amennyiben a vizsgalat eredményét az ligyfél szamara nem elfogadhato, fel kell ajanlani
azoknak a szerveknek az elérhetdségét, ahol tovabbi jogorvoslattal élhet.

A Takarékszovetkezet ligyfeleit a kovetkezd szervek elérhetdségeérdl kell tajékoztatni:

- A Hajda-Bihar Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikod6 Békéltetd Testiilet
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Hajdu-Bihar Megyei Békéltetd Testiilet
Cime: 4025 Debrecen, Pet6fi tér 10.
Telefonszama: (52) 500-749

Fax szama: (52) 500-720

E-mail cim: info@hbkik.hu

A kérelmet a Békéltetd Testiilet elnokéhez irasban kell benyujtani (irasos formanak
elektronikus irat hasznalataval is eleget tehet), amelynek tartalmaznia kell:

- a panaszos nevét, lakcimét, vagy tartdzkodasi helyét, illetve az eljarast kezdeményezo

szervezet nevét, székhelyét és az érintettek felhatalmazasat,

- apanasszal érintett gazdalkodo szervezet nevét és cimét,

- apanasz rovid leirasat, az azt alatdmaszto tényeket és bizonyitékokat,

- panaszos nyilatkozatat a panasziigy rendezésének megkisérlésérdl,

- atanacs dontésére irdnyulo inditvanyt.

Az igyfél panasszal élhet még a kovetkezd szerveknél:

- Eszak-alfoldi Regionalis Allamigazgatasi Hivatal
Cim: 4024 Debrecen Piac utca 54.
Telefon: 52/504-100
Telefax: 52/504-105
E-mail: hivatal@hajdu.earkh.hu

- NFH Eszak-alfoldi Regionalis Feliigyel3sége
4024 Debrecen, Szent Anna u. 36.
4002 Debrecen, Pf. 475.
Telefonszam: +36 52 533 924
Telefax: +36 52 327 753
E-mail: fogyved_eaf debrecen@nfh.hu

- Fogyasztovédelmi Fofeliigyeldség
1088 Budapest, Jozsef krt. 6. telefon: 06-1-459 48 00

- Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete
1013 Budapest, Krisztina krt. 39. telefon: 06-1-489-91-00

6.7. Panasziigy-intézési tevékenység ellendrzése

A Takarékszovetkezet belsd ellenére (érintettsége esetében az Elnok Ugyvezetd altal kijeldlt
dolgozd) évente téma- ¢és célvizsgalat keretében ellendrzi a panasziigyek kezelését,
elintézését.

Az Igazgatosag az Elndk Ugyvezetd tdjékoztatdsa alapjan megtirgyalja a panasziigyintézés
tapasztalatait.

7. Altalanos alapelvek, informiciok a Takarékszovetkezet iigyfélszolgalati
tevékenységérol

7.1. Altalanos megallapitdsok

11


mailto:info@hbkik.hu
mailto:hivatal@hajdu.earkh.hu
mailto:fogyved_eaf_debrecen@nfh.hu

- A Takarékszovetkezet valamennyi munkatarsa koteles a jelen szabalyzat
fogyasztovédelemmel ¢és lgyfélbejelentések kezelésével kapcsolatos szabalyait
megismerni és betartani.

- Az ligyvezetOk feleldssége a jelen szabalyzat munkatarsakkal torténd betartatasa és a
szabalyzatba foglaltaknak megfeleld eljaras/magatartés ellendrzése.

- Az ligyfélszolgalati tevékenységben bekdvetkezéd mdodosulasokrol (pl. cim, félfogadasi
Id6 megvaltozasa) id6ben, legalabb a valtozast megelézéen 15 nappal megfeleld
tajékoztatast kell adni az ligyfelek részére.

A Takarékszovetkezet részérdl elkovetett és az ligyfél szamara kart okoz6 cselekményekért a
hibds {igyintézést végzd munkatarsak a Munka Torvénykonyve szerinti kartéritési
felel0sséggel tartoznak.

7.2. A fogyasztok tajékoztatasa

A Takarékszovetkezet munkatarsai az ligyfelek/fogyasztok tajékoztatasa soran a kovetkezd

szabalyoknak megfelel6en kotelesek eljarni:

- Fokozott figyelmet kell forditani:

a) az érdekeit csak korlatozottan képviselni képes fogyasztd (igy mindenekel6tt, de nem
kizardlagosan a maganszemély fogyaszt6) jogos érdekeire - kiillondsen nagy figyelmet
szentelve a gyermekekre, az iddsekre, a stlyosan betegekre és mindazokra, akik
esetlegesen nem értik meg teljesen a pénziigyi szervezet altal szolgaltatott informaciokat,

b) ajellemzden e korben tomegesen értékesitett termékekre (pl. bankkartya),

C) az Osszetettségénél, bonyolultsaganal, wjdonsaganal, egyéb sajatossaganal fogva
kiilonleges pénziigyi termékekre, valamint

d) a fogyasztohoz valamely nem hagyomanyos terjesztési csatorna (pl. internet)
segitségével eljuttatott pénziigyi termékek terjesztésének a koriilményeire.

— A fogyasztoknak eljuttatott informacidknak tisztességesnek, pontosnak, egyértelmiinek,
kozérthetének és nem félrevezetdnek kell lennie (ideértve a marketingkdzleményeket is).
Ezeket a kovetelményeket a pénziigyi termékre vonatkozo valamennyi dokumentum, igy a
szerzOdési feltételek esetében is érvényesiteni kell.

— A marketingkézlemények marketingjellegének felismerhetonek kell lennie.

— A t4jékoztatas akkor tekinthetd félrevezetdnek, ha félrevezeti a cimzett(ek)et, vagy azokat,
akik azokat valosziniileg kapjak, fliggetleniil attdl, hogy a tajékoztatast nyujtd személy
félrevezetdnek itéli vagy szanja-e a tajekoztatast.

— Ha a tajékoztatds (pl. a vérhatd hozam vonatkozasaban) szamszerii eldrejelzéseket
tartalmaz, az iigyfelek tudoméséra kell hozni egyértelmiien és figyelemfelhivasra alkalmas
modon azt, hogy ezek az eldrejelzések csak tdjékoztato jellegliek.

— A fogyasztok tdjékoztatasa az ligyfélforgalom szamdara szolgalod helyiségek nyitvatartasi
rendjérdl a bejaratnal elhelyezett felirat utjan torténik.

— Jogszabalyra tortén6 hivatkozas esetén a fogyasztd kérésére a jogszabalyi helyet ismertetni
kell és ehhez kozérthetd magyarazatot kell adni.

7.3. A reklamok utjdn megvalosul6 tajekoztatas

A Takarékszovetkezet reklamtevékenységének ellatasaért az Elnok Ugyvezetd felelds,
amelynek az alabbi szabalyok betartasara kiilonosen figyelemmel kell lenni a feladata ellatasa
soran:

— A fogyasztoknak nyujtott tajékoztatds kérdéskorében kiilonleges jelentdséggel bird hirdetés
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—legyen kozérthetd, egyértelmi, vilagos, jol attekinthetd és olvashato,

— tartalmazza a kinalt pénziigyi termék tipusanak azonositasara alkalmas informaciot, illetve
mas, jogszabalyban el6irt kotelezo kellékeket (pl. THM, EBKM),

— barmilyen csatornan megvaldsuld hirdetés esetében feltétlen jogi kontrollnak kell
megvaldsulnia (széban €s irasban),

— abban az esetben, ha akcids feltételt a termék, a hirdetésnek egyértelmiien be kell mutatni
az akci6 eldnyeit.

—Nem szabad a fogyasztonak kozvetlen postai vagy elektronikus Gton reklamanyagot kiildeni,
ha azt a fogyaszto kifejezett rendelkezéssel megtiltotta.

— Nem szabad telefonon megkeresni a fogyasztot, ha azt a fogyaszto kifejezett rendelkezéssel
megtiltotta.

Reklamtevékenységre vonatkozo kiilonds rendelkezések:

A Takarékszovetkezet fiatalkortiak korében betételhelyezésre, hitelfelvételre vagy egyéb
pénziigyi szolgaltatds igénybevételére felhivo hirdetési tevékenységet nyilvanos modon
legalabb két napilap utjan folytathat, melybdl az egyik orszagos napilap [Hpt. 201. § ].

7.4. A fogyasztok szerzddéskotés elotti tajékoztatasa
Altalanos szabalyok

A Takarékszovetkezet minden alkalmazottjat fokozott tdjékoztatdsi, egyiittmiikodési
kotelezettség terheli a fogyasztoval szemben a szerzddés megkotését megeldzdéen. A
szerz6dések megkotése eldtt - az ligyfél konkrétan felvazolt igényei alapjan - teljes korlien
kotelesek tajékoztatni a fogyasztot - kivéve akkor, ha az irdsos nyilatkozataval lemond errdl.
A fogyaszto részére részletes, alapos tajékoztatast kell adni, amely legyen kozérthetd, és ne
tévessze meg a fogyasztot.

A tijekoztatas legyen teljes kort, terjedjen ki:

- aterméket kinald pénziigyi intézmény megnevezését,

- afeleket megilletd jogokrdl és kotelezettségekrol,

- ismertetni kell, hogy a kapcsolat 1étesitésének a feltétele a KHR lekérdezés, amelynek
koltségét, ha mar az ingyenes lekérdezés feltételei nem allnak fenn, az tligyfélnek kell
allnia,

- a fogyaszté részér6l a szerzddéshez kapcsolddd minden Iényeges koriilményre (pl.
esetleges kockazatokra, feleket megilletd jogokra és kotelezettségekre, a szerzddéssel
Osszefliggésben a fogyasztot terheld dijakrol, koltségekrol,

- ateljes hiteldij mutatordl egy reprezentativ példaval annak valamennyi feltételével,

a Takarékszovetkezet gondoskodik arr6l, hogy iigyfele a szerzddés aldirasa eldtt
megismerhesse a THM értékét, THM szadmitasi modjat, valamint a THM
meghatarozasanal figyelembe vett és figyelembe nem vett egyéb koltségek, kiillondsen a
kozjegyzdi dij és a kdlcson folyositdsdhoz megkovetelt biztositasi dij meghatarozasat és
varhat6 0sszegét,

- a hitelhez kapcsolédd olyan jarulékos szolgéltatasokrol (példaul biztositds), amely a
hitelszerz6dés megkotéséhez vagy a hitelezd ajanlata szerinti megkotéséhez sziikséges,

- akésedelmi kamatrol vagy az egyéb olyan fizetési kdtelezettségrdl, amely a szerzodésben
vallalt kotelezettség nem teljesitésébdl szarmazik,
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- afizetés elmulasztasanak kovetkezményeirdl,

- asziikséges biztositékok meghatdrozasaral,

- az elallasi jogrdl, illetve annak hianyarol,

- az eldtorlesztéshez valo jogrol, és annak esetleges koltségeirdl,

- a termékhez kapcsolodod és a fogyasztdé védelmét szolgaldo intézményekre (pl. betét
esetében OBA, stb.),

- ahitelhez valo6 hozzajutas, az igénylés feltételeire,

- amennyiben az igényelt hiteltermékhez hasonlé tipusukat is forgalmaz a
Takarékszovetkezet, a tobbi terméket is ismertetni kell, hogy az ligyfél a szamara
kedvezdbbet tudja kivalasztani,

- a Takarékszovetkezet altal teljesitendd rendszeres és esetenkénti tdjékoztatds szabalyaira,
annak moédjara és idépontjara,

- a szerzOdéssel Osszefiiggésben a fogyasztot terheld dijakat, koltségeket tételesen
felsorolva, tovabba azon dijelemek (koltségelemek) felsorolasat, amelyek mértéke a
futamid6 alatt valtozhat, a valtozasra okot ado koriilmény megjelolésével,

- apénziigyi termék tomor, kozérthetd leirasa (kondiciok, kamatozas, Osszeg, futamidd).

- a fogyasztoval kotott szerzddésnek tartalmaznia kell a Takarékszovetkezet altal
teljesitendo rendszeres és rendkiviili tajékoztatas szabalyait (a tdjékoztatds modjat €s idejét
stb.),

- fel kell hivni a figyelmet arra, ha a Takarékszovetkezet a szerzo6désben kikoti az egyoldalu
szerz6désmodositas lehetdségét, akkor milyen modon van lehet6sége egyoldaluan
modositani a fogyasztoval megkotott szerzodest,

- tajekoztatni kell a fogyasztét a szerzO0dés minden olyan lényeges feltételérdl, amely
jogszabaly alapjan valik a szerzddés részéve,

- alegfontosabb adatvédelmi tudnivaldt ismertetni kell,

- részletesen ki kell fejteni a KHR-be torténd adatatadas és adatkezelés szabalyait,

- lehet6vé kell tenni a fogyasztora vonatkozo nyilvanos informaciok megismerését,

- kiilon fel kell hivni a figyelmet az adott pénziigyi termék esetében a szokasosnal nagyobb
kockazatra,

A fogyaszté kérésére a hitelszerzodés tervezetének egy példanyat (mintaszerzédés) dij-,
koltség- €s egyéb fizetési kotelezettségmentesen rendelkezésére kell bocsatani.

Hitelkamat €s a hitelkamaton kiviili minden egy€b ellenszolgaltatds — ideértve dijat, jutalékot
és koltséget — modositdsa esetén a Takarékszovetkezet a moddositds hatalybalépését
megeldzéen koteles tdjékoztatni a fogyasztot papiron vagy mas tartdos adathordozon a
modositas tényérdl, a hitelkamat vagy a hitelkamaton kiviili minden egyéb ellenszolgaltatés 1)
mértékérél, a modositast kovetden fizetendd torlesztérészletek varhatd Osszegérdl, és ha
ennek kapcsan a torlesztOrészletek szdma vagy a torlesztés gyakorisaga valtozik, ennek
tényérol.

A Takarékszovetkezet gondoskodik arrol, hogy a Magyar nemzeti Bank és PSZAF altal a
honlapjan kozzétett, a tulzott eladdsodottsag kockéazatairdl szolo tajékoztatot a
takarékszovetkezettel kapcsolatba keriild természetes személyek hitelképesség vizsgalatat
megeldzden kézhez kapjak.

Az Tlgyfelet t4jékoztatni kell arrdl, hogy az egyes termékekkel kapcsolatosan felmertilt
kockazatokrol tajékozodhat még a PSZAF fogyasztoknak szerkesztett kiadmanyokbol,
amelyeket a kdvetkezd elérési utvonalon érhet el:
http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/bal_menu/fogyved_kiadvanyok/fogyvedkiadv.html
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Felhivjuk a figyelmét, hogy PSZAF honlapjan a lakéshitelekkel és a fogyasztasi hitelekkel
kapcsolatosan részletesebb ismereteket is szerezhet, amelyek a hitelek kockézataira is
ravilagitanak, sét Osszehasonlitas elvégzésére is modot nyljtanak. Az elérési utvonalak a
kovetkezok:

http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/hitelek/lakashitelek

http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/hitelek/fogyasztasi hitelek

A Takarékszovetkezet ugyan nem foglalkozik devizahitellel, de amennyiben az iigyfél arra
vonatkozo6 informacidhoz szeretne jutni, tijékoztatni kell, hogy a termékkel kapcsolatosan
felmeriil6 kockazatokrol tovabbi ismereteket szerezhet a PSZAF kiadmanyabol, amelyet a
honlapjan a kdvetkezd elérési utvonalon:
http://www.pszaf.hu/data/cms422907/Devizahitelek.pdf

A felveendd hitellel jard terhek tervezéséhez segitséget nytjt a PSZAF honlapjan 1évé
hitelkalkulator is, amelynek elérési utvonala a kdvetkezo:

http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/alkalmazasok/hitelkalkulator

A program segitségével elvégzett szamitdsok ugyan csak tajékoztatd jellegliek, de bizonyara
megkonnyiti a tovabbi tervezést és a dontést.

Fel kell hivni az iigyfél figyelmét, hogy a haztartasadval kapcsolatos kiadasok megtervezéséhez
- belekalkuldlva a felveendd hitellel kapcsolatos teherbirast is — igénybe veheti a PSZAF
honlapjan 1évo koltségvetési kalkulatort, amelynek elérési titvonala a kovetkezo:
http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/alkalmazasok/koltsegvetesvalidator

7.5. A fogyasztok szerzédéskoteést kovetd tajékoztatasa

Az tigyfelekkel kozvetlen kapcsolatban all6 munkatarsak a fogyasztot a szerz0dés megkdtését
kovetden tajékoztatni kotelesek az alabbiakrol:

- A szerzddéssel kapcsolatos kérdéseivel hova fordulhat.

- Panaszaval hova fordulhat.

- Folyamatos szerzddések (betétosszegek ismétlodo lekotésére szoldo szerzddés)
esetében a takarékszovetkezet koteles az ligyfél részére
a) legalabb évente egy alkalommal, valamint
b) a szerzdés lejartakor
egyértelmil, kozérthetd €s teljeskorti irasbeli kimutatast (kivonatot) kiildeni.

- T4ajékoztatni kell az tigyfelet arrol is, hogy — sajat koltségére — a kérést megel6z6 6t
évben végrehajtott egyedi tigyletekrdl kimutatast kérhet. Az ilyen kimutatast
legkésdbb kilencven napon beliil koteles az ligyfélnek irasban megkiildeni.

- Az tlgyfelet tajékoztatni kell (Hpt-ben meghatarozott esetekben) a KHR részére
referenciaadatok tervezett atadasa eldtt és atadast kovetden.

- A hitelszerz6dés fennallasa alatt a takarékszovetkezet a fogyasztd kérésére a
tartozasrol torlesztési tdblazat formdjaban kivonatot a fogyasztonak dij-, koltség és
egy¢eb fizetésikotelezettség-mentesen kell rendelkezésére bocsatania.
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- A jelzaloghitel esetén a takarékszovetkezet évente egyszer, illetve a kamatperiodus
fordulonapjan téjékoztatdst ad a fogyasztonak a tartozasrol torlesztési tablazat
formajaban dij-, koltség és egyéb fizetésikotelezettség-mentesen.

8. Zaro rendelkezések

A jelen szabalyzatot a Hajdudorog és Vidéke Takarékszovetkezet Igazgatosaga 12/2011/2
szamu hatéarozattal elfogadta, mely 2011. februar 22. napjatol hatalyos.
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1. szamu melléklet

Tajékoztato (hirdetmény)

rrrrrr

Tisztelt Ugyfeliink!

A Hajdudorog és Vidéke Takarékszovetkezetre vagy kirendeltségeire (a tovabbiakban:
Takarékszovetkezet) vonatkozd panaszat szoban vagy irasban teheti meg. A szodbeli
bejelentést altaldban irasba foglaljuk.

A bejelentéséhez igénybe veheti a Takarékszovetkezet altal rendszeresitett tirlapot, de azt
megteheti mas formatumban is.

Az ugyfélbejelentes a nyitvatartasi id0 alatt a Takarékszovetkezet egységeiben tehetd.
Az egységek elérhetdségérdl tajékozodhat az On Aaltal megkapott fizetési/pénzforgalmi
szamlakivonat alapjan is.

Amennyiben Onnek a nyitvatartasi idé alatti iigyintézés nem megfeleld, megteheti azt a
kovetkezOkben felsorolt lehetdségek igénybevételével is:

Az tigyfelek a nap 24 6rdjaban
a kozpont@hajdudorogtksz.hu e-mail cimen,

az 52/572-004 telefon és az 52/572-107 telefax szamon tehetnek bejelentést, valamint
foglalhatnak eldzetesen id6pontot a személyes ligyintézésre.

Az tgyfelek az e-mail cimek hasznalataval, tovabba a telefax szam hasznalataval, valamint
tavirattal a nap 24 6rajaban foglalhatnak eldzetesen idopontot a személyes ligyintézésre.

Az tgyfeleknek mind a bejelentések megtételére, mind a személyes iigyintézési idépont
foglalasara a hét keddi napjan 8 oratol 20 oraig a 06-52-572-004 telefonszam is
rendelkezésére all.

Idépontot kérhet még a Hajdudorog és Vidéke Takarékszovetkezet 4087 Hajdudorog, Tokaji
ut 6. cimre tovabba a kirendeltségek cimére kiildott levéllel, tavirattal 1s. A
Takarékszovetkezet kirendeltségeinek cimét megtalalhatja a Takarékszovetkezet egységeiben,
a www.hajdudorogtksz.hu honlapon a kapcsolat meniipont alatt, de tartalmazza a jelen
tajékoztatd melléklete is.

Amennyiben az tigyfél altal kért idopontot a Takarékszovetkezet nem tudja teljesiteni, tigy a
kovetkez0 munkanapon egyeztetésre keriil sor a mindkét fél szamara megfeleld i1dpont
kialakitasarol.

Ezért kérjiik, hogy a pontos telefon — esetleg e-mail — elérhetdségét mindig kozolje a
bejelentésekkor.

17


mailto:kozpont@hajdudorogtksz.hu
http://www.hajdudorogtksz.hu/

Az eurOpai unios csatlakozéassal Osszefiiggd egyes torvénymodositdsokrol, térvényi
rendelkezések hatdlyon kiviil helyezésérél, valamint egyes torvényi rendelkezések
megallapitasarol szolo 2004. évi XXIX. torvény 142. § (6) bekezdésében foglaltak alapjan:

,»A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos, illetdleg bejelentd altal tett ismételt,
tovabba névtelen bejelentés vizsgalata mellézhetd.”

A kivizsgalas €s az elintézés modjarol legkésébb 30 napon beliil irasban tajékoztatjuk.

Ha az elbiralast megalapoz6 vizsgalat eldrelathatolag 30 napnal hosszabb ideig tart, errdl a
panaszosnak (bejelentonek) a panasz (bejelentés) beérkezésétdl szamitott 5 napon beliil — az
elintézés varhatd idépontjanak egyidejii kozlésével — tajékoztatast kell kapnia.

Amennyiben a vizsgélat eredménye az On szdméra nem elfogadhat6, Gigy elsésorban a Hajdu-
Bihar megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett mikod6 Békéltetd Testiilethez fordulhat
irasbeli kérelmével.

Hajdu-Bihar Megyei Békélteto Testiilet
Cime: 4025 Debrecen, Pet6fi tér 10.
Telefonszama: (52) 500-749

Fax szama: (52) 500-720

E-mail cim: info@hbkik.hu

A kérelmet a Békéltetd Testiilet elndkéhez irdsban kell benyujtani (irdasos formanak

elektronikus irat hasznalataval is eleget tehet), amelynek tartalmaznia kell:

- a panaszos nevét, lakcimét, vagy tartdzkodasi helyét, illetve az eljarast kezdeményez6
szervezet nevét, székhelyét és az érintettek felhatalmazasat,

- apanasszal érintett gazdalkodo szervezet nevét és cimét,

- apanasz rovid leirdsat, az azt alatamaszto tényeket €s bizonyitékokat,

- panaszos nyilatkozatat a panasziigy rendezésének megkisérlésérdl,

- atandcs dontésére iranyuld inditvanyt.

Amennyiben On szdmara nem elfogadhaté a Hajdudorog és Vidéke Takarékszovetkezet altal
a panasziigyével kapcsolatosan kozolt vizsgéalat eredmény, észrevétellel, panasszal élhet még:

- Eszak-alfoldi Regionélis Allamigazgatasi Hivatal
Cim: 4024 Debrecen Piac utca 54.
Telefon: 52/504-100
Telefax: 52/504-105
E-mail: hivatal@hajdu.earkh.hu
- NFH Eszak-alfoldi Regionalis Feliigyeldsége
4024 Debrecen, Szent Anna u. 36.
4002 Debrecen, Pf. 475.
Telefonszam: +36 52 533 924
Telefax: +36 52 327 753
E-mail: fogyved_eaf debrecen@nfh.hu

- Fogyasztovédelmi Fofeliigyeldség
1088 Budapest, Jozsef krt. 6. telefon: 06-1-459 48 00
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- Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete
1013 Budapest, Krisztina krt. 39. telefon: 06-1-489-91-00

Felhivjuk a figyelmét arra, hogy az egyes hiteltermékek kockazataval kapcsolatos
informaciokat szerezhet még a PSZAF fogyasztoknak szerkesztett kiadméanyokbol, amelyeket
a kovetkezo elérési utvonalon érhet el:

http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/bal _menu/fogyved kiadvanyok/fogyvedkiadv.html

Felhivjuk a figyelmét, hogy PSZAF honlapjan a lakashitelekkel és a fogyasztasi hitelekkel
kapcsolatosan részletesebb ismereteket szerezhet, amelyek a hitelek kockéazataira is
ravilagitanak, sot 0sszehasonlitas elvégzésére is modot nyljtanak. Az elérési utvonalak a
kovetkezok:

http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/hitelek/lakashitelek

http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/hitelek/fogyasztasi hitelek

Takarékszovetkezetiink nem foglalkozik ugyan devizahitelezéssel, de ha érdekli a
devizahitellel kapcsolatosan felmeriilé kockazat. akkor tovabbi ismereteket szerezhet a
PSZAF kiadmanyabol, amelynek elérési utvonala a kovetkezo:
http://www.pszaf.hu/data/cms422907/Devizahitelek.pdf

A felveendsé hitellel jard terhek tervezését elvégezheti a PSZAF honlapjan 1évé
hitelkalkulatorral is, amelynek elérési itvonala a kdvetkezo:

http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/alkalmazasok/hitelkalkulator

A program segitségével elvégzett szdmitasok ugyan csak tajékoztato jellegliek, de bizonyéra
megkonnyiti a tovabbi tervezeését €s a dontését.

A haztartdsaval kapcsolatos kiadasainak megtervezéséhez - belekalkulalva a felveendd hitellel
kapcsolatos teherbirast is — igénybe veheti a PSZAF honlapjan 1év6 koltségvetési kalkulétort,
amelynek elérési utvonala a kovetkezo:
http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/alkalmazasok/koltsegvetesvalidator

Panaszara, annak tipusatol fliggden, igyeksziink mihamarabb valaszt adni.

Koszonjiik a tlirelmét a bejelentése kivizsgalasanak idejére!

Hajdudorog, 2011.februar 22.

Hajdidorog és Vidéke Takarékszovetkezet
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2. szamu melléklet
Hajdudorog és Vidéke Takarékszovetkezet

.............................. kirendeltsége Ikt. szam: ...../2...
Panasz bejelent6 lap

A panasz bejelentésre vonatkozo6 informaciokat tartalmazé rész:

Panaszos (bejelentd) neve: ..........ooviiiiiiiiiiiiii

Lakeime: ..o
Fizetési/Pénzforgalmi szamlaszam::

Tel. szama: ..o

A panasz (bejelentés) datuma: ............. €V it ho ....... nap

A panasz (bejelentés) leirésa:

A panasz (bejelentés) atvételének idépontja: ......... €V, it ho, ...... nap
Atvevl Ugyintéz0 alairdsa: e

A panasz kivizsgalasaval kapcsolatos informaciokat tartalmazo rész:

A panasz (bejelentés) kapcsan érintett ligyintéz6 észrevétele:

alairas

A panasz (bejelentés) elintézésének modja

datum alairas

20



Ugyfélbejelentések regisztraciés lapja

3. szamu melléklet

SORSZAM: .eeeeeeeeee /200...

A bejelentd neve/ telefonszama:

A bejelentd cime:

1.

A bejelentés ideje:
2. Targya:
3. | A bejelentést felvette (név, telefon):
4. | A bejelentés targya szerint illetékes vezeto:
5. | A bejelentéssel kapcsolatban hozott

intézkedés leirasa és ideje:
6. | Az iigyfélnek kiildott valaszlevél

elkiildésének ideje:
8. |Aziigyfélbejelentésrol szolo tajékoztatot

targyalé feliigyeld bizottsagi iilés

idépontja:

O igen O nem

9. | Etikai eljaras inditasa indokolt: Szigné:
10. | Egyéb megjegyzések:
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4. szamu melléklet

Panaszok, bejelentések nyilvantartasa a kirendeltségben:

Sorszam,

Benyujtas datuma:

Iktatas id6pontja:

Panaszos (bejelentd) neve, lakcime,
A panasz (bejelentés) targya és

Az érintett egység (személy) neve,
Elintézés modja (az azonnali ligyintézést igényld panaszok esetében pl.: az intézkedésrol
sz0106 tajékoztatas ) és

Datuma

Ko6zpontba elkiildve (datum),
Megjegyzés.

Panaszok, bejelentések nyilvantartasa a kozpontban:

Sorszam,

Iktatasanak idépontja,

Panaszos (bejelentd) neve, lakcime,

A panasz (bejelentés) targya és

Az érintett egys€g (személy) neve,

Bejelentés modja: (levélben, telefonon, személyesen, Interneten, stb.)
Ko6zpontba elkiildve (datum),

Kozpontba megérkezett

Kivizsgalas kezdete és

Befejezése,

Elintézés modja (az intézkedésrdl szo16 tajékoztatas, értesités, stb.) és
Datuma

A panaszosnak adott valasz datuma,

Intézkedésre tovabbitva (hova) és

Détuma

Megjegyzés.
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5. szamu melléklet
Hajdudorog és Vidéke Takarékszovetkezet
egységeinek cime és telefonszama:

Hajdudorogi kirendeltség
4087 Hajdudorog Tokaji ut 6.
Telefonszam: 06 52 389 966
Kirendeltség-vezetd: Szabados Gyorgyné
Egység/kirendeltség nyitvatartasi ideje:
Minden munkanap: 7:30-t61 16:00-ig.
Ebédidd: 12:00-tol 12:30-ig.

Hajdiuboszorményi kirendeltség
4220 Hajduboszormény Kossuth L. t 9.
Telefonszam: 06 52 229 767
Kirendeltség-vezetd: Katonka Sandorné
Egység/kirendeltség nyitvatartasi ideje:
Minden munkanap: 7:30-t61 16:00-ig.
Ebédidd: 12:00-t6l 12:30-ig.

Hajdunanasi kirendeltség
4080 Hajdinanas Kossuth L. ut 17.
Telefonszam: 06 52 351 483
Kirendeltség-vezetd: Dombiné Bocz Andrea
Egység/kirendeltség nyitvatartsi ideje:
Minden munkanap: 7:30-t61 16:00-ig.
Ebédidd: 12:00-tol 12:30-ig.

Hajduvidi kirendeltség
4086 Hajduvid Krady Gy. Utca 2.
Telefonszam: 06 52 217 009
Kirendeltség-vezetd: Palicz Istvanné
Egység/kirendeltség nyitvatartasi ideje:
Kedd és Péntek: 7:30-t6l 16:00-ig.
Ebédidd: 12:00-tol 12:30-ig.

Debreceni kirendeltség
4025 Debrecen Pasti utca 1/E.
Telefonszam: 06 52 324 247
Kirendeltség-vezetd: Bartfai Laszloné
Egység/kirendeltség nyitvatartasi ideje:
Minden munkanap: 7:30-t61 16:00-ig.
Ebédido: 12:00-t61 12:30-ig.
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