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|. Bevezetés

A fogyasztovédelem szerepe és jedsBpge az elmult években jelésén megbtt, s ez
kilénosen igaz a pénzlgyi szektorra, igy a takardletkezetekre is.

A hitelintézeti munka bizalmi munka: bizalom az fayrészéél a takarékszovetkezet
irAnyaba, bizalom a takarékszovetkezet régzar tigyfél irant.

Nem lehet teljes mértékben elkertlni, hogy az Ugyféakarékszovetkezet kapcsolatban ne
adodjanak nézetkllbénbségek, vitas helyzetek, ezgglyon fontos ezeknek a megfélel
kulturalt kezelése és jogs#enegoldasa.

A panaszigyintézés nyelve a magyar.
1. A szabalyzat célja

A szabdlyzat célja az, hogy a ,Réabakozi” Takaréksiezetnél (a tovabbiakban:
Takarékszovetkezet) egységes szerkezetben, akaldnoszabalyozza az Ugyfelek
panaszainak, bejelentéseinek és javaslatainak d&sgadl, kivizsgalasaval, illetve
orvoslasaval 6sszefuggljarasok egységes rendjét.

Jelen szabdlyzat célja tovabba a fogyasztovédelékapesolatos feladatok, kompetenciak és
eljarasok rendjének kialakitasa.

2. A szabalyzat hatalya

A szabalyzat hatalya kiterjed minden irdsban vagypan tett panasz, bejelentés vagy javaslat
- a tovabbiakban: Ugyfélbejelentés - Takarékszaztten bellli kezelésére, feldolgozésara és
megvalaszolaséara. A jelen szabalyzatot kell alkaitha PSZAF altal - érdemi elintézésre - a
Takarékszovetkezetekhez tovabbitott Ugyfélbejesakie is.

A szabdlyzat személyi hatalya:
A Takarékszovetkezet valamennyi munkavallaléjargerjed - kilonésen a fogyasztok
tajékoztatasara, illetve a fogyasztok részére ayallo helyiségekben dolgozé munkatarsakra.

A szabdlyzat targyi hatalyaterjed:

- a Takarékszovetkezet egészének, vagy egyes egyskgenikodésére vonatkozo
javaslatokra, észrevételekre,

- afogyasztok teljes kbrtajékoztatasara,

- az egyedi panaszok bejelentésének es azok inté&teserdjara.

A szabdlyzat terileti hatalyaterjed: a Takarékszovetkezet valamennyi szetveggségére.
A szabalyzat az ugyfélbejelentések (panaszok é®rééKi bejelentések) intézésével és
fogyasztovédelemmel kapcsolatban keretszabalyakiaimazza.

3. A szabalyzat jogszabalyi hattere

A panaszok és kozérdekbejelentések intézéserszold jelen szabalyzat (tovabbiakban:
Szabalyzat) megalkotasanak és hatalyba léptetégagiedapjat
- az 1997. évi CLV. térvény a fogyasztovédeléimr



- az 1996 évi CXII. térvény a hitelintézetékes pénzugyi vallalkozasokral,

- 2004. évi XXIX. torvény az eurbpai uniés csatlalesa Osszefludg egyes
térvénymodositasokrol, torvényi rendelkezések katakivil helyezését, valamint egyes
torvényi rendelkezések megéllapitasairol,

- 2009. évi CLXII. térvény a fogyasztonak nyujtotteiol,

- A Magyar Nemzeti Bank elnoke, valamint a Pénziigger8ezetek Allami Feliigyelete
Felugyeleti Tanacsanak elnoke altal 2008. februaréh kiadott kozos AJANLAS a
devizahitelezés rendszerstirkockazatairél, valamint ezen kockazatok prudetmdeishez
eés kezeléséhez kapcsolodd intézmeényi és fogyasiatime kovetelményekit, kilonos
tekintettel a japan jen alapu hitelezésre,

- a PSZAF elntkének 14/2001.szamu ajanlasa a pénzmgyvezetek Ugyfélszolgalati
tevékenységét, tovabba a 15/2001. szdmu ajanlasa a fogyas#nkigyi szervezetek altali
tajékoztatasarol,

- a PSZAF Feliigyeleti Tanacsanak 9/2006. (XI. 7.)rez&@janlasa a lakosséagi hitelezés
elézetes ugyfél-tajékoztatasi és fogyasztovédelmiidive

- a tisztességtelen piaci magatartas és a verseaybadk tilalmardl szolo 1996. évi LVII.
térvény,

- valamint az egyéb a targgyal kapcsolatos jogszakalgs felligyeleti ajanlasok,
utmutatok.

4. Fogalmak:

Ugyfél/fogyaszto: minden olyan természetes személy, egyéni vallalkgmi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkezyazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki/amely a
Takarékszovetkezet eljarasat annak valamely konkmlgaltatasaval vagy egyéb, a
szolgéltatassal 6sszefligpvékenységével (példaul hirdetés) kapcsolatbag&solja, illetve
annak javitasara vonatkozo javaslatot tesz. Enrtekré&ben tgyfélnek misil az, akinek -
valamely jogviszony keretében - a Takarékszovetkezmgaltatast teljesit, valamint az is, aki

a Takarékszovetkezet szolgaltatasaival kapcsotajékoztatas, hirdetés, reklam vagy ajanlat
cimzettje. Az tgyfél fogalmaba - a tovabbiakbannak képvisdije is beletartozik.

Panasz: a Takarékszovetkezet tevékenységével, szolgaiahs termékével szemben
felmerib minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, abwty a panaszos a
takarékszovetkezet eljarasat kifogasolja és azaptdolatban konkrét, egyértdinigényét

megfogalmazza.

Nem mir6stl panasznak, ha a fogyaszté/iugyfél a Takaréksizémetti altalanos

tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igénye

Bejelentés: minden olyan, az Ugyfelek résékszoban vagy irasban tett felhivas, amely a
Takarékszovetkezet ikdodésével kapcsolatos barmilyen jogellenes vagyo aerkdlcsbe
Utkdz6 hianyossagra vagy hibara utal.

Javaslat: minden olyan, az tgyfelek réséEszoban vagy irdsban megtett kezdeményezés,
amely a Takarékszovetkezetikddésének javitasat célozza.

Ugyfélbejelentés:minden, az Ugyfelek részgrszéban vagy irasban tett panasz, bejelentés
vagy javaslat 6sszefoglalo elnevezése.



Szolgaltatas: olyan tevékenység, amely a fogyasztoval kialakitaizvetlen kapcsolat
keretében elégiti ki a fogyasztéi szikségletekey, Uypgy a szolgaltatas nyujtasa és
igénybevétele idben részben vagy teljesen egybeesik.

A panaszos:

1. Panaszos lehet természetes személy, jogi szemeély, §zemélyiséggel nem
rendelked gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki/amtiaaékszovetkezet
szolgéltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltdtdsmacsolatos tajékoztatas vagy
ajanlat cimzettje.

2. A panasz képvisél vagy meghatalmazott atjan is benyujthato, ez eseth
takarékszovetkezet vizsgalja a benyuljtasi jogodglis amelyet a benyujtd
meghatalmazassal igazol. A bejelentésre szolgdarkdk konyvében a panaszos neve
mellett fel kell tlntetni a panaszos - torvényefietie meghatalmazotti -
képvisebjeként eljard, panaszbenyujtdo természetes szeméhgtnis (pl. vallalat
képvisebje, természetes személy meghatalmazottja, stbghi&talmazas hidnyadban a
takarékszovetkezet kozvetlenil a panaszoshoz foetul Gigyintézés gyorsitasa
érdekében.

3. A panaszos altalaban ugyfele a takarékszovetkdzetpanaszosnak tekintefd
azonban az a személy is, aki a takarékszovetkdzeést nem valamely konkrét
szolgéltatassal, hanem egyeb, a szolgaltatassaleftiggh tevekenysegevel (pl.
hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

5. Ugyfélszolgalati tevékenység

Az Ugyfélszolgalat ellatasa:

A Takarékszovetkezet, mint pénzigyi szolgaltatasrékenységet folytatd gazdalkodo
szervezet lgyfélszolgalatotikbdtet:

- afogyasztéi bejelentések intézéseére,
- apanaszok kivizsgalasara és orvoslasara,
- afogyasztok tdjékoztatasara.

A Takaréekszovetkezet valamennyi az ugyfelek szamargtva all6 helyisége
ugyfélszolgalatnak misdil.
A vezetje az adott egység vedg.

Az ugyfélszolgalat mikodesi rendje, félfogadasi ideje megegyezik az égysyitvatartasi
rendjével. A nyitvatartdsi rendet valamennyi egysgdl lathato helyen fel kell tiintetni.

Az Ugyfélszolgalat rilkddtetéséért az adott egység vépeh felebs.

Az Ugyfélszolgalati tevékenység a helyi adottsagakh sajatossagokhoz igazodik.
Elsdsorban a személyes Ugyfélfogadasnak kell a megizatdak lenni.



Kovetelmények az Ugyfélszolgalattal szemben:

- az ugyfélszolgalati helyiség legyen konnyen elérhidetve az ott nydjtott szolgaltatasok
legyenek kdnnyen igénybe veblet

- afogyasztok kérdéseire gyors, pontos, kozésthélaszokat kell adni, és a problémaikat a
legegyszeibb, leggyorsabb eljardsban rendezni, hogy a fogdksidejét a lehét
legkisebb mértékben vegyek igénybe,

- az ugyfélszolgalati helyiségben a fogyasztok taékidsat és tdjékoztatasatselgit
informacios anyagokat kell elhelyezni,

- az ugyfélszolgalati helyiségben biztositani kellléarejott jogviszonyhoz kézvetlenil
kapcsolddo, valamint a fogyasztd jogait &itlokumentumok hozzaféréseét, az ezekbe
tortérd betekintést, figyelemmel a banktitokra és masétodo feltételekre is,

- kozeérthed, egyértelni tdjékoztatast kell adni irasban — a sédés megkotése @t — az
esetleges fogyaszt6i panaszokkal foglalkozé szesvékegnevezésiik, cimik),

- az ugyfélszolgalati tevékenységet @fintaltozasokrdl (cim, telefonszam, munkarend
valtozasa, stb.) hirdetmény, kézlemény Gtjan t&éini kell az tigyfeleket,

- az Ugyfélszolgalati tevékenyseéget folytatd munlsstérendelkezzenek széleskdalapos
szakmai ismerettel és e tevékenység végzésehezegmskképessegekkel.

6. Az Ugyfélbejelentések kezelésének rendje

A fogyasztd és a Takarékszovetkezet kdzotti jogigzkeretében sor kerllhet vitas kérdések
keletkezésére, melyek bejelentések, panaszok fabadjjelennek meg.

A Takarekszovetkezetnek torekedni kell az Ugyfedskaz Utgyfélbejelentések mindenféle
megkulonboztetés nélkili, ugyanazon eljaras keestélts szabdlyai szerint toréén
kezelésére.

6.1 Az Ugyfélbejelentések mddja

A Takarékszovetkezet az tugyfélbejelentéseket etfiaga
- személyesen szdban, illetve telefonon,
- irasban, postai levélben, taviratban, telefaxagktebnikus uton.

Az irasban tett bejelentésekre a 2. szamu melkikiek kell ajanlani, de mas formatumban is
el lehet fogadni a panaszbejelentést.

Az ugyfélbejelentés a nyitvatartasbidlatt a Takarekszovetkezet egységeiben dehet
A Takarékszovetkezet kozpontjanak és egységeinelérhafisége elérhét a
http://www.rabakozitksz.hu/elerhetosedadnlapon.

A nyitvatartasi i@ a Takaréekszovetkezet egységeiben az ugyfélfogadasielolt
helyiségében ol lathaté mddon kerll feltiintetésre.

A nap 24 ordjdban — de kulondsen a nyitvatartdsi tdl - a Takarékszovetkezet a kovetkez
modokon fogadja az Ugyfélbejelentéseket:

info@rabakozitksz.he-mail cimen,




a 96/593-320 telefax szamon, tovabba a Takarékikret vagy kirendeltségei nevére szol6
tavirattal.

Az Ugyfelek az e-mail cim hasznalataval, tovabl#6%&93-320 telefax szam hasznélataval,
valamint tavirattal a nap 24 drajaban foglalhatrelézetesen ifpontot a személyes
ugyintézésre.

Az ugyfeleknek mind a bejelentések megtételére,dnanszemélyes Ugyintézésiémbnt
foglalasara munkanapokon munké&ben a 96/593-320 telefonszam is rendelkezésére Aall.

A munkaidn tul, minden csiutértokén - mind panaszbejelentésiad idpont foglalasra -
20 oraig igénybe vehéta 96/593-320 Uzenetrogist telefonszam is. A hangfelvételt a
Takarékszovetkezet egy évig néerj. Az ugyfél kérésére biztositani kell a hangéél
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rermdsiiee kell bocsatani a hangfelvéielr
készitett hitelesitett jeggkonyvet.

Amennyiben az ugyfél altal kértddontot a Takarékszovetkezet nem tudja teljesitegy, a
terlletileq illetékes Ugyintéza kovetked munkanapon koteles egyeztetni az tigyféllel.

A Takarekszovetkezet a bejelentés fogadasanak Bdrmaodjanak biztositasaval térekszik
arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiktdpbli lakohely, testi fogyatékossag,
cselekveési szabadsag korlatozottsaga) ne akadalyopanasz benyujtasaban.

A Takaréekszovetkezet mind az irasban, mind a sz@tedefonon) benyujtott panaszokat —
koztik a névtelen bejelentéseket is — fogadja.

A panaszok kivizsgélasanal figyelembe kell venniedzdpai uniés csatlakozéssal 6sszediligg
egyes torvénymaodositasokrol, torvényi rendelkezéssiklyon kivil helyezéséy valamint
egyes torvényi rendelkezések megallapitasarol s261. évi XXIX. torvény 142. § (6)
bekezdésében foglaltakat, amely alapjan:

»A korabbival azonos tartalmd, ugyanazon panasiledgleg bejelent altal tett ismételt,
tovadbba névtelen bejelentés vizsgalata tubkt.”

A panaszok intézésgéirés mas férumokhoz tortérbejelentésil szol6 tajékoztatot (1. sz.
melléklet) az Ggyféltérben jol lathatd helyen Retliggeszteni.

Az Ugyfélbejelentés megtételére labsig van akdr személyesen, akar - torvényes, illetve
meghatalmazotti — képviselutjan. Az lgyfélbejelentés képviseltjan tortéld benyujtasa
esetén vizsgalni kell a képviseleti jogosultsdgeotaéformanyomtatvanyon az ugyfél neve
mellett fel kell tlintetni a képvisgheveét is.

A panasz képvisél vagy meghatalmazott atjan tortén benyujtasa esetén a
Takarékszovetkezet vizsgalja a benyujtasi jogodgtis melyet a benyuljté meghatalmazassal
igazol. A bejelentésre szolgalé nyomtatvanyon aapaos neve mellett fel kell tintetni a
panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti —viképjeként eljard, panaszbenyujtd
természetes szemeély nevét is (pl. vallalat kepijsetermészetes személy meghatalmazottja,
sth.)



6.2 Az Ugyfélbejelentések formaja

A Takarékszovetkezet segiti a panaszost azzal, hémynanyomtatvanyt bocsat
rendelkezésére a panasz benyujtdsahoz, amit agligggkben elérhévé tesz. (2. szamu
melléklet)

A nem személyesen, vagy egyébként a benyujtassjdpag megallapitasara nem alkalmas
modon tortéfi benyuljtds esetén a Takarékszovetkezet kérheti naspabenyujtasanak
utolagos megésitéset.

Az Gjsadgokban megjelent panaszokat az irasban fetiypanaszokkal azonos maédon kell
kezelni.

Amennyiben az ugyfélbejelentést széban tették,arjyaz tgyfél kérésére, vagy ha a panaszt
felvevo ugy itéli meg, irasba kell foglalni a rendszemdsinyomtatvanyon (2. szamu
melléklet), amelyet a bejelentést das alair.

Telefonon tett Ugyfélbejelentés esetén arrédl a lbefést ved dolgozénak a 3. szamu
regisztracios lapot kell kitdltenie.

A televizibban, radidbban vagy egyéb médidban elbathginterjiban megfogalmazott
panaszokrol a balsellensrnek irasos feljegyzeést kell késziteni.

Ha az ugyfél szobeli tigyfélbejelentést tesz, aanigyw koteles azt azonnal megvizsgalni, és
szikség szerint orvosolni. Ha az udgyfél a panaszelksével nem ért egyet, a
Takarékszovetkezet Ugyintge a panaszrol é€s az azzal kapcsolatos allaspdintjar
jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyatszemélyesen kozolt szbdbeli
panasz esetén - az Ugyfélnek atadja, - telef&dadlt szobeli panasz esetén az tigyfélnek — a
megkuldi.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetségdsakarékszovetkezet Ugyintge a
panaszrél jegyakonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyareanélyesen kdzolt
szoObeli panasz esetén ugyfélnek atadja, telefoiablkszbobeli panasz esetén az ugyfélnek
megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonati@mtelkezések szerint jar el.

Ha a kapott valaszt az nem fogadja el, akkor @sban is megésitheti, amelyhez szintén a
2. szadmu mellékletben szerépbrmanyomtatvanyt kell kitdlteni.

Természetesen be kell fogadni az Ugyfél altal edgéhaban megfogalmazott bejelentéseket
is.

Ha kitoltétt formanyomtatvany felhasznalasaval ébik a panaszbeadvany, ugy egy
példanyat a kirendeltség altal alairva, az atviéiigontjaban vissza kell adni az tgyfélnek.
A postai Gton, telefaxon vagy elektronikus formabuatt Ugyfélbejelentések esetében
tértivevénnyel, postan kell a Takarékszovetkezktszdevelét megkuldeni az tUgyfél részére.

A panaszt - annak elintézéséig - a Takarékszovetkelkilonitett nyilvantartasba veszi.
Kulonos figyelmet kell forditani arra, hogy az ameftas céljabol bekért adatok ne sértsék az
adatvédelmi délirasokat, és ne szolgaljanak mas, a panaszigy#&et@dasan kivili egyéb
adatgyijtési célt. A Takarékszovetkezet - kizarolag agsatigyintézés okan - a birtokaba
kerillt személyes adatokat a panasz elintézésaddamagy mas moédon egyedi azonositasra
alkalmatlanna teszi.



6.3 Az Ugyfélbejelentések atvétele

Az Ugyfélbejelentések fogadasa es atveteléselban az lgyfélszolgalatok (kirendeltségek),
illetve az Ugyfelekkel kdzvetlen kapcsolatban atdinkatarsak feladata. Mindemellett az
ugyfél kifejezett kérésére minden takarékszovetkersunkatars koteles a bejelentést
felvenni, vagy atvenni a Takarékszovetkezet hloathelyiségében annak nyitvatartasi ideje
alatt.

A Takarekszovetkezet kbzpontjadban az tgyfélbejéekait fogadasat a telefont, telefaxot és a
kdzponti e-mailt fogadd dolgozo végzi.

Nyitvatartdsi id 6ben érke# panaszok tovabbitasanak maédija:
Telefon: 06/96/593-320
Telefax 06-96/593-320

E-mail: info@rabakozitksz.hu

Postai levél/tavirat:
A panaszt, bejelentéstgigont foglalast az tigyintézést végz telefont vew, faxot kezed, e-
mailt fogad6 dolgozénak - 24 6ran belll tovabbitaali az érintett szakteriletnek.

Nyitvatartdsi id6n tal érkezé panasz bejelentésre és épont foglaldsra rendelkezésre
allo lehetsegek:

Telefon: 06/96/593-320 minden héten csiutértokdn 20 oraig

Telefax 06-96/593-320
E-mail: info@rabakozitksz.hu

Postai levél/tavirat cimzettie lehet a TakarékszOvkezet egységei, vezéit vagy
munkatarsai.

A bejelentést (panaszt vagyombnt foglalast) 24 éran belll tovabbitani kell amnt@tt
szakteruletnek.

6.4. Panaszok rogzitése és nyilvantartasa

A Takarékszovetkezet a beérkezett panaszokat ala atteghatarozott, de egységes elvek
szerint kialakitott és attekintlietrendszerben, valamennyi panaszligy-intézési szakasz
kovetheben kezeli és tartja nyilvan.

A kirendeltségekben és a kbdzpontban nyilvantakéstvezetni, amely a 4. szamu melléklet
szerinti adatokat tartalmazza. Ev végén azt a Hekeég-vezét a kozpontban az elnok-

ugyvezed altal megbizott dolgozé zarja le a nyilvantartast Gj oldalon nyitja meg a

kovetked évet.

A sorszamozas minden évben az 1. sorszammab&izd

A panaszok kulon nyilvantartdsa nem érinti az aftak Ugykezelésre vonatkozo
rendelkezéseket. A kilén nyilvantartas az irateryagokon bellli elkilonitést és tarolast



seqgiti, azaz az ugyfélbejelentéseket a tobbi iyagidl elkilonitetten kell a
kirendeltségekben, és a kdzpontban is tarolni.

6.5. Panaszugy /bejelentés/ kivizsgalasa — pandsemdent/ tajékoztatasa

A felmerilb panaszokat - amennyiben ez lehetséges - helybexzamal orvosolni kell.
Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos ogadjd el a helyben felkinalt
megoldast, gondoskodni kell a panasz kirendeltszpthdz, illetve elndk-lugyvezéhdz
valo tovabbitasarol.

A kirendeltségekhez levélben érkezett ligyfélbejéena nyilvantartasba veszik, majd azt a
kirendeltség-vezétkoteles kivizsgalni.

A kozpontba beérkezett panaszok kivizsgalasa BHalza bels ellerdrzést feladatkdrébe
tartozik, de elfordulhat, hogy a Felligy&Bizottsag vegzi el ezt a munkat.
A panasz kivizsgalasdban az érintett személy ndmatvészt.

A kirendeltségekben befogadott Ggyfélbejelentésékea kivizsgalas eredményét az EInok-
ugyvezed részere meg kell kildeni.

Ha a bejelentés a Takaréekszovetkezet terhére akgmgtkezmennyel jar, akkor 5.000.000,-
forint alatti 6sszeffjveszteség esetén a bejelentés targya szerinyaezapk egyittes dontés
alapjan jogosultak eljarni, mig 5.000.000,- foréltmagasabb dsszegar keletkezése esetén
a dontés az lgazgat6sag hataskorébe tartozik.

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

A panaszigyeki negyedévente a bélsellensrnek statisztikat kell készitenie, amit az
ugyvezetés értékel ki, amelyben felméri a panaszkiggpcsan leginkdbb érintett termékeket,
Uzletdgakat vagy egyeébiikddési tertileteket, €s meghatarozza a panaszoléuége, illetve
csokkentése érdekében szukséges intézkedéseketelehzzés célja a panaszigyékb
levonhato tapasztalatok beépitése a szolgaltatigsinhatba.

A Takarékszovetkezet a panasz/bejelentés kivizsgtillés azzal kapcsolatos dontést a
jogszabalyban 8Irt hataridkre figyelemmel teljesiti.

A beérkezégil szamitva 15 napon belll a panaszosnak irasbatasz¢ meg kell kuldeni!

Ha az elbiralast megalapozé vizsgaldrelhthatlag 15 napnal hosszabb ideig tartl exr
panaszost (bejelaft) a panasz (bejelentés) beérkez@lsézamitott 5 napon belll — az
elintézés véarhato éhontjanak egyidéj kdzlésével — irdsban tajékoztatni kell.

A kivizsgélas eredményélra panaszost minden esetben irasban tajékoztdtfi@ont. A
valaszt a panaszos(ok)-nak az EInok-ugyverayy az altala megbizott veéétja ala.

A valasz masolatat az érintett kirendeltség tudatwégel végett, vagy tovabbi intézkedés
céljabél megkapja. Ha tovabbi intézkedésre kap itdists a kirendeltség, uUgy annak
megtortént&sl a kozpontot irdsban tajékoztatja. Csak ebbersatben tekinthétlezartnak az
adott panasz.
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Abban az esetben, ha a Pénziigyi Szervezetek AlRetiigyeletéil érkezik panaszigy
kivizsgalasa iranti igény, a valaszt az ugyfél éseligyelet részére is meg kell kildeni. A
valaszt a kivizsgalasi igény atvételét k@vanptdl szamitott 30 napon belll a cimezetteknek
el kell juttatni.

A panaszosnak kildetidialaszban kozérth@tn kell jelezni a panasz elfogadasanak tényét, a
panaszt kivaltd okok megsziintetésére tett inted{edé)t és esetleges egyet nem értés esetén
a jogorvoslati lehékségek ismertetését.

Ha a panaszt el kell utasitani, gy ennek részlétieerthed és egyértelrn indoklasat kell
megadni. Ebben az esetben kiléntsen fontos a jogaty lehebségekél korrekten
tajékoztatni a panaszost, mivel tovabbi forumokfazulhat panaszanak tovabbi elbiradlasa
érdekében.

6.6. Panaszugyintézéssel 6sszefligattarozasi teerik:

A panaszhoz tartoz6 iratokat dssizfe, kilon évenként és novekgorszam szerint kell a
Kdzpontban irattarozni.

A Takarékszovetkezet a panaszt és az arra adegatdlarom évigrzi meg, és azt a PSZAF
kérésére bemutatja.

6.7. Panaszugyintézéshez kapcsol6dé tarsszervek:

Amennyiben a vizsgélat eredménye az Ugyfél szdmém elfogadhato, fel kell ajanlani
azoknak a szerveknek az eléfisgigét, ahol tovabbi jogorvoslattal élhet.

A Takarékszovetkezet tgyfeleit a kovetkezervek elérhéségéél kell tajekoztatni:

- A Gyor-Moson-Sopron megyei Kereskedelmi és Iparkamagdeth mikods Bekéltet
Testulet

Gyér-Moson-Sopron Megyei Békélteb Testllet
Cime: 9021 G§r, Szent Istvan ut 10/a.
Telefonszama: (96) 520-202

Fax szama: (96) 520-218

E-mail cim: bekelteto@gymskik.hu

A kérelmet a Békéltét Testllet elnbkéhez irasban kell benydjtani (irakomanak
elektronikus irat hasznalataval is eleget tehetglgnek tartalmaznia kell:

- a panaszos nevét, lakcimét, vagy tartézkodasi theligéve az eljarast kezdeményez
szervezet nevét, székhelyét és az érintettek tdtharzasat,

a panasszal érintett gazdalkodd szervezet nedinéd,

a panasz rovid leirasat, az azt alatdmaszto téhgekmzonyitékokat,

panaszos nyilatkozatat a panasziigy rendezéséndiisrgsasl,

a tanacs dontéseére iranyulo inditvanyt.

Az Ugyfél panasszal élhet még a kdvetkszerveknél:
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- Nyugat-dunantdli Regionalis Allamigazgatasi Hivatal
Cim: 9021 Gyr, Arpad Gt 32. (Levélcim: 9002 @y Pf.: 415.)
Telefon: 96 /507-200
Telefax: 96 /507-205
E-mail: hivatal@nydrkh.hu

- Fogyasztovédelmidfelligyebség
Cim: 1088 Budapest, Jozsef krt. 6.
Telefon: 06/1/459 48 00

- Gyoér-Moson-Sopron Megyei Kdzigazgatasi Hivatal Fogyaszdelmi Felligyéisége
Cim: 9022 Gyr, Arpéad ut 32.
Levelezési cim: 9002 Gy, Pf. 510.
Telefon: 96-514-484
Telefax: 96-514-488
E-mail: fogyvedgyo@konyv.kozig.b-m.hu

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

6.8. Panaszugy-intézési tevékenység éitatse

A Takarékszovetkezet bélllersre (érintettsége esetében az elndk-ugywveatal kijelolt
dolgoz0) évente téma- és ceélvizsgalat keretébemrdei a panaszigyek kezelését,
elintézéseét.

Az lgazgatosdg az elnok-ligyveadhfjékoztatasa alapjan megtargyalja a panaszuggsité
tapasztalatait.

7. Altalanos alapelvek, informéaciok a Takarékszovéiezet ugyfélszolgalati
tevékenységéil

7.1. Altalanos megallapitasok

- A Takarékszovetkezet valamennyi munkatarsa kotekes jelen szabalyzat
fogyasztovédelemmel és ugyfélbejelentések kezedésdwapcsolatos szabalyait
megismerni és betartani.

- Az Ugyvezebk feleléssége a jelen szabalyzat munkatarsakkal tdribétartatasa €s a
szabalyzatba foglaltaknak megféleljaras/magatartas ell@zése.

- Az Ugyfélszolgélati tevékenységben bekdvetkewdosulasokrol (pl. cim, félfogadasi
id6 megvéltozasa) itben, legalabb a véltozast meg@len 15 nappal megfelel
tajékoztatast kell adni az ugyfelek részére.

A Takarekszovetkezet résaéelkovetett és az tigyfél szamara kart okozé ceedelyekert a

hibas Ugyintézést véfz munkatdrsak a Munka Torvénykonyve szerinti kadéri
felelésséggel tartoznak.
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7.2. A fogyasztok tjekoztatasa

A Takarékszovetkezet munkatarsai az Ugyfelek/foggkstajékoztatasa soran a koveikez

szabalyoknak megfel&n kotelesek eljarni:

- Fokozott figyelmet kell forditani:

a) az érdekeit csak korlatozottan képviselni képeg/dsztd (igy mindenekdt, de nem
kizar6lagosan a maganszemély fogyasztd) jogos émdek kilondsen nagy figyelmet
szentelve a gyermekekre, azésekre, a sulyosan betegekre és mindazokra, akik
esetlegesen nem értik meg teljesen a pénzigyiezatrdltal szolgaltatott informaciokat,

b) ajellem®en e kdrben tdmegesen értékesitett termékekrbgpkkartya),

c) az Osszetettségénél, bonyolultsaganal, Ujdonshg@yyéb sajatossaganal fogva
kulonleges pénzigyi termékekre, valamint

d) a fogyasztbhoz valamely nem hagyomanyos terjdsz¢éatorna (pl. internet)
segitségével eljuttatott pénziugyi termékek tergssziek a korilmeényeire.

- A fogyasztoknak eljuttatott informacioknak tisaégesnek, pontosnak, egyeértéhek,
kozérthebnek és nem félrevezatek kell lennie (ideértve a marketingkdzleményeget
Ezeket a kovetelményeket a pénzigyi termékre voamatkalamennyi dokumentum, igy a
szerddesi feltételek esetében is érvényesiteni kell.

- A marketingkdzlemények marketingjellegének felisne#nek kell lennie.

- A t4jékoztatas akkor tekintltetélrevezetinek, ha félrevezeti a cimzett(ek)et, vagy azokat,
akik azokat valészileg kapjék, fuggetlentl attél, hogy a tdjékoztatégtijto személy
félrevezebnek itéli vagy szanja-e a tdjékoztatast.

- Ha a tajékoztatas (pl. a varhat6 hozam vonatkbzégaszamszér elorejelzéseket
tartalmaz, az ugyfelek tudomasara kell hozni egyxten és figyelemfelhivasra alkalmas
modon azt, hogy ezek adetjelzések csak tajekoztato jelhiegs.

- A fogyasztok tajékoztatasa az uUgyfélforgalom szanmszolgald helyiségek nyitvatartasi
rendjébl a bejaratnal elhelyezett felirat utjan torténik.

- Jogszabalyra tortérhivatkozas esetén a fogyasztd kérésére a jogyrdiadyet ismertetni
kell és ehhez kodzérthiemagyarézatot kell adni.

7.3. A reklamok utjan megvaldsulé tdjékoztatas

A Takarékszovetkezet reklamtevékenységének eltthsaz elnok-lugyvezét felelss,
amelynek az alabbi szabalyok betartasara kulonfigggiemmel kell lenni a feladata ellatasa
soran:

- A fogyasztoknak nyujtott tajékoztatas kérdeskongkidonleges jeledséggel bird hirdetés

= legyen kozérthét egyértelnd, vilagos, jol attekinthétés olvashato,

» tartalmazza a kinalt pénzlgyi termék tipusanakegitaésara alkalmas informaciot,
illetve mas, jogszabalybanétt kdteled kellékeket (pl. THM, EBKM),

» pbarmilyen csatornan megvalosulo hirdetés esetdébledtlen jogi kontrolinak kell
megvalosulnia (széban és irasban),

» abban az esetben, ha akcids felteeeltermék, a hirdetésnek egyértébn be kell
mutatni az akcio éhyeit.

—-Nem szabad a fogyasztdénak kdzvetlen postai vadgretekus Gton reklamanyagot kildeni,
ha azt a fogyaszto kifejezett rendelkezéssel ntetjl

— Nem szabad telefonon megkeresni a fogyasztotztha fmgyaszto kifejezett rendelkezéssel
megtiltotta.
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(Hirdetésnek miésul a Hpt. 201. 8§ (6) bekezdése alapjan a pénzimgizményre,
bankképviseletre, illéteg a pénzugyi, valamint a kiegészitpénzugyi szolgaltatasi
tevékenységre vonatkozo, kereskedelmi uton térfégyelemfelhivas, tekintet nélkdl arra,
hogy az az orszagban megjelesajtotermék vagy a posta Gtjan, cimke, kartya,rioaat
szorblap, hanglemez, katalégus, arjegyzék vagy lkegpgomtatott (nyomott) anyag
szétosztasaval, mozi-, az orszag teriletén sugafzeiftldi misorszolgaltatd rendelésére
kozvetitett televizio- vagy radidmor ebadasaval vagy barmely mas maodon torténik,
ideértve az olyan hirdetést is, amely olyan cikkbafisorban jelenik meg, amelynek nem a
hirdetés az efglleges célja, ha a cikk, illetve aiBorrészlet a pénzigyi intézmény
kezdeményezésére vagy tamogatasaval jott Iétre.

A Takarékszovetkezet fiatalkorlak korében betétpdizeésre, hitelfelvételre, vagy egyéb
pénziugyi szolgaltatds igénybevételére felhivo hésie tevékenységet nyilvanos maédon
legalabb két napilap utjan folytathat, mel/laz egyik orszagos napilap [Hpt. 201. § (1)
bekezdés].)

7.4. A fogyasztok szebdéskotes ékti tajékoztatasa
Altalanos szabalyok

A Takarékszovetkezet minden alkalmazottjat fokozefjekoztatasi, egydtthkodesi
kotelezettség terheli a fogyasztoval szemben az&dés megkotését medeben. A
szerddeések megkotéseddd - az Ugyfél konkrétan felvazolt igényei alapjateljes kotien
kotelesek tajékoztatni a fogyasztot - kivéve akkaraz irasos nyilatkozataval lemondserr

A fogyasztd részére részletes, alapos tajekoztkedisadni, amely legyen kozértldetés ne
tévessze meg a fogyasztot.

A tajékoztatas legyen teljes kioiterjedjen ki:

- aterméket kinaloé pénzugyi intézmény megnevezeését,

- afeleket megillgt jogokrol és kotelezettségekr

- ismertetni kell, hogy a kapcsolat |étesitéséneleltétble a KHR lekérdezés, amelynek
koltségét, ha mar az ingyenes lekérdezes feltémami allnak fenn, az tgyfélnek kell
allnia,

- a fogyaszto részér a szerddéshez kapcsolodé minden Iényeges koérilményre (pl.
esetleges kockazatokra, feleket medillgpgokra és kotelezettségekre, a sédéssel
osszefliggésben a fogyasztot testdijakrol, koltségeki,

- ateljes hiteldij mutatordél egy reprezentativ peid@nnak valamennyi feltételével,

a Takarékszovetkezet gondoskodik arrél, hogy e¢lgyfa szerdés alairasa &t

megismerhesse a THM értékét, THM szamitasi modpgdlamint a THM

meghatarozasanal figyelembe vett és figyelembe vetinegyéb koltségek, kilondsen a

kozjegyadi dij €s a kolcson folydsitasahoz megkovetelt lwitési dij meghatarozasat és

varhato 0sszegeét,

- a hitelhez kapcsoldédd olyan jaruléekos szolgaltaado(példaul biztositas), amely a
hitelszerddés megkotéséhez vagy a hitélefanlata szerinti megkodtéséhez sziikséges,

- akeésedelmi kamatrol vagy az egyeb olyan fizétélezettségil, amely a szekaésben
vallalt kotelezettség nem teljesitéskedzarmazik,

- afizetés elmulasztasanak kovetkezmeéryeir

- aszukseéges biztositékok meghatarozésarol,

- az elallasi jogrdl, illetve annak hianyaral,
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- az ebtorlesztéshez vald jogrdl, és annak esetlegesdgis|,

- a termékhez kapcsol6dé és a fogyasztd védelmégapointézményekre ( pl. betét
esetében OBA, stb.),

- ahitelhez valé hozzjutas, az igénylés felédre,

- amennyiben az igényelt hiteltermékhez hasonloustigat is forgalmaz a
Takarékszovetkezet, a tobbi terméket is ismertégill, hogy az ugyfél a szamara
kedvedbbet tudja kivalasztani,

- a Takarékszovetkezet altal teljesitémdndszeres és esetenkénti tajékoztatas szabalyaira
annak modjara ésdgontjara,

- a szerddéssel 0Osszefliggésben a fogyasztét téridifjakat, koltségeket tételesen
felsorolva, tovabba azon dijelemek (koltségelemightyorolasat, amelyek mértéke a
futamids alatt valtozhat, a valtozasra okot adé korliimémgjelolésével,

- apénziugyi termék témor, kozérthdeirasa (kondiciok, kamatozas, 6sszeg, futéjnid

- a fogyasztoval kotott szdrdésnek tartalmaznia kell a Takarékszovetkezet Aaltal
teljesitend rendszeres és rendkivili tajékoztatas szabalyadtj€¢koztatas modjat és idejét
stb.),

- fel kell hivni a figyelmet arra, ha a Takarékszéeget a szetidésben kikoti az egyoldala
szerddésmobdositas lehitégét, akkor milyen mddon van lebsdge egyoldalian
modositani a fogyasztoval megko6tott speist,

- tajékoztatni kell a fogyasztét a szédés minden olyan lényeges feltétéleramely
jogszabaly alapjan valik a szédés részéve,

- alegfontosabb adatvédelmi tudnival6t ismertegti, k

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

- lehetivé kell tenni a fogyasztdra vonatkozo nyilvanosinfaciok megismeréseét,

- kalon fel kell hivni a figyelmet az adott pénzidggrmék esetében a szokasosnal nagyobb
kockazatra,

- olyan lakossagi ugyféllel kotott szédés esetén, amely ingatlanra kikotott vételi jogot
tartalmaz, a Takarékszovetkezetnek fel kell taraigzerédéses lgyletben az lgyfelelet
érint6 kockazatot, amelynek tudomasulvételét az tgyféairasaval igazolja.

A fogyasztd kérésére a hitelsz&gs tervezetének egy példanyat (mintasiorg) dij-,
koltség- és egyéb fizetési kotelezettségmentesetelieezésére kell bocsatani.

Hitelkamat és a hitelkamaton kivili minden egydbredzolgaltatas — ideértve dijat, jutalékot
és koltséget — modositasa esetén a Takarékszogetkezmodositas hatalybalépését
megebzéen koteles tajékoztatni a fogyasztot papiron vagys nartdos adathordozon a
maodositas tényél, a hitelkamat vagy a hitelkamaton kivili mindegyéb ellenszolgaltatas (j
meértékedl, a modositast kovéen fizetend torleszérészletek varhatd osszeferés ha
ennek kapcsan a torleémtszletek szama vagy a torlesztés gyakorisaga zigltennek
tényesl.

A kockazatfeltaro nyilatkozat tartalmazza:

» Ingatlanra kikotott vételi jogot tartalmaz6 szi@tes esetén a vételi jog érvényesitésének
modjat és kovetkezményeit, a vételar megallapitisaraz Ugyfél értesitésének és a
takarékszovetkezet elszamolasanak maédjat, valaaminhogy biztositanak-e haladékot, mely
idészakban az Ugyfél értékesitheti az ingatlant, égdra a haladék idartalmat.

Az ingatlanra kikotott veételi jogot tartalmaz6 s#@&és esetében a 4. szdmu melléklet
tartalmat ismertetni kell az Uugyfélnek. A t4jékdataaz ugyfél kérésére irasban is
rendelkezésre kell bocsatani.
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Az ugyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy az egyesmeékekkel kapcsolatosan felmerilt
kockazatokrol tajékozodhat még a PSZAF fogyasztbksaerkesztett kiadmanyokbol,
amelyeket a kovetkézelérési utvonalon érhet el:
http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/bal_menu/fogyvdddvanyok/fogyvedkiadv.html

Fel kell hivni a figyelmét, hogy PSZAF honlapjatakéashitelekkel és a fogyasztasi hitelekkel
kapcsolatosan részletesebb ismereteket is szereahmtlyek a hitelek kockazataira is
ravilagitanak, & dsszehasonlitds elvégzésére is mddot nyujtanakelédrési Utvonalak a

kovetkedk:

http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/hitelek/devizaklak
http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/hitelek/lakasleke
htp://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/hitelek/fogyasrthigelek

Amennyiben az Ugyfél a devizara vonatkozé informlacz szeretne jutni, tajékoztatni kell,
hogy a termékkel kapcsolatosan felmérlockazatokrél tovabbi ismereteket szerezhet a
PSZAF kiadmanyabdl, amelyet a honlapjan a kovétlederési utvonalon:

http://www.pszaf.hu/data/cms422907/Devizahitelek.dd

A felveend hitellel jaré terhek tervezésében segitséget ngiPSZAF honlapjan lév
hitelkalkulator is, amelynek elérési Utvonala adifes):

http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/alkalmazasoklkéhlxulator

A program segitségével elvégzett szamitasok ugysak dajékoztato jelldgk, de igy
bizonyara megkodnnyiti a tovabbi tervezést és aésint

Fel kel hivni az ugyfelek figyelmét arra, hogy aztadtasdval kapcsolatos kiadasok
megtervezeésehez - belekalkulalva a felvéehdellel kapcsolatos teherbirast is — igénybe
lehet venni a PSZAF honlapjan tékoltségvetési kalkulatort, amelynek elérési Utvara
kovetke®:

http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/alkalmazasok&edivetesvalidator

7.5. A fogyasztok szebdéskotest kovéttajékoztatasa

Az ugyfelekkel kdzvetlen kapcsolatban all6 munksdétira fogyasztét a szédes megkotesét
koveben tdjékoztatni kotelesek az alabbiakrol:

- A szerddéssel kapcsolatos kérdéseivel hova fordulhat.

- Panaszaval hova fordulhat.

- Tajékoztatni kell arrdl, hogy folyamatos szétések esetében a TakarékszOvetkezet
koteles az ugyfél részére legalabb évente egyatkakl, valamint a hitelszefdések
esetében a széesek lejaratakor (a kdlcsonugylet valamennyi teekémegfizetését
koveben), egyérteln, kdzerthed és teljeskdr irasbeli kimutatast (kivonatot) kuldeni.
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- Tajékoztatni kell az tgyfelet arrdl is, hogy — $djéltségére — a kérést megad 6t
évben végrehajtott egyedi Ugyletékrkimutatast kérhet. Az ilyen kimutatast
legké$bb kilencven napon belill kdteles az tigyfélnek masmegkuldeni.

- Az ugyfelet tajékoztatni kell (Hpt-ben meghatarezsgetekben) a KHR részére mely
esetekben és milyen adatok atadasa kdtelidetve az dnkéntesen atadando adatok
korét is ismertetni kell.

8. Zaro rendelkezések

A jelen szabalyzatot a ,Rabakdzi” Takarékszovetkdgazgatdosaga 8/2010.(1.29.) szamu
hatarozattal elfogadta, mely 2010. januér 29. népfatalyos.

Csorna, 2010. januar 29.

Endibdyné Balazs Méaria
elndk-ugyvezedt
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1. szamu melléklet

Tajékoztatd (hirdetmény)
a panaszok intézésdil és mas forumokhoz torté bejelentésil

Tisztelt Ugyfellink!

A ,Rabakozi” Takarékszovetkezetre vagy kirendelegy (a  tovabbiakban:
Takarékszovetkezet) vonatkozOd panaszat szoban wvegppan teheti meg. A szobeli
bejelentést altalaban irasba foglaljuk.

A bejelentéséhez igénybe veheti a TakarékszoOvetkddia rendszeresitefirlapot, de azt
megteheti mas formatumban is.

Az ugyfélbejelentés a nyitvatartasividlatt a Takarekszovetkezet egységeiben személyesen
tehet, de elvégezheti azt a kovetk&ben felsorolt lehéségek igénybevételével is.

Az Ugyfelek a nap 24 6rajaban

info@rabakozitksz.he-mail cim hasznalataval és

06-96/593-320 telefax szamon
foglalhatnak glzetesen idpontot a személyes lgyintézésre.

Minden héten csuitortokon 8 oratdl 20 6rdig a 06984320 Uizenetrogsdis telefonszam is
rendelkezésre all mind az tgyfélbejelentésekredramidpont ebzetes foglalasara.

Idépontot kérhet még a ,Rabakdzi” Takarékszovetke2800 Csorna, Szent Istvan tér 23.
cimre valamint a kirendeltségek cimére kuldott llelétavirattal is, nyitvatartasi &iben
igénybe veheti a 06/96/593-320-as telefonszamot is.

Takarékszovetkezetlink koézpontjanak es kirendelisélge elérhaiségét a
http://www.rabakozitksz.hthonlapon is megtalélja.

Amennyiben az ugyfél altal kértddontot a Takarékszovetkezet nem tudja teljesitegy, a
kovetked munkanapon egyeztetésre kertl sor a mindkét fémara megfelél idépont
kialakitasarol.

Az eurOpai unios csatlakozassal 0Osszebligggyes torvénymodositasokroél, torvényi
rendelkezések hatalyon kivil helyezégérvalamint egyes torvényi rendelkezések
megallapitasarol szol6 2004. évi XXIX. torvény 1826) bekezdéseben foglaltak alapjan:

»A korabbival azonos tartalmd, ugyanazon panasiledpleg bejelent altal tett ismételt,
tovabba névtelen bejelentés vizsgalata éubkt.”

A kivizsgalas és az elintézés maodjarol leghkdrs15 napon belil irasban tajékoztatjuk.

Ha az elbiralast megalapozé vizsgaldrelhthatdlag 15 napnal hosszabb ideig tartl exr
panaszosnak (bejelémek) a panasz (bejelentés) beérkesészamitott 5 napon belll — az
elintézés véarhato éhontjanak egyidéj kozlésével — tajékoztatast kell kapnia.
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Amennyiben a vizsgéalat eredménye az On szamaraeifegadhatd, Ggy efsorban a Gr-
Moson-Sopron megyei Kereskedelmi és Iparkamardethehikods Békéltet Testllethez
fordulhat irdsbeli kérelmével.

Gyér-Moson-Sopron Megyei Békélted Testilet
Cime: 9021 G§r, Szent Istvan ut 10/a.
Telefonszama: (96) 520-202

Fax szama: (96) 520-218

E-mail cim: bekelteto@gymskik.hu

A kérelmet a Békeéltét Testilet elnokéhez irasban kell benydjtani (irasmsnanak

elektronikus irat hasznalataval is eleget tehetglgnek tartalmaznia kell:

- a panaszos nevét, lakcimét, vagy tartozkodasi heligtve az eljarast kezdeményez
szervezet nevét, székhelyét és az érintettek tdtharzasat,

- a panasszal érintett gazdalkodo szervezet needings,

- apanasz rovid leiraséat, az azt aldtdmaszto téhgekazonyitékokat,

- panaszos nyilatkozatat a panaszigy rendezéséndistgsésl,

- atandcs dontésére iranyuld inditvanyt.

Amennyiben On szamara nem elfogadhaté a ,Rabakdzkarékszovetkezet altal a
panaszigyével kapcsolatosan kdzolt vizsgalat ersgnészrevétellel, panasszal élhet még:

- Nyugat-dunantdli Regionalis Allamigazgatasi Hivatal
Cim: 9021 Gyr, Arpad Gt 32. (Levélcim: 9002 @y Pf.: 415.)
Telefon: 96 /507-200
Telefax: 96 /507-205
E-mail: hivatal@nydrkh.hu

- Fogyasztovédelmidfelligyebség
Cim: 1088 Budapest, Jozsef krt. 6.
Telefon: 06/1/459 48 00

- Gyoér-Moson-Sopron Megyei Kdzigazgatasi Hivatal Fogyaszdelmi Felligyéisége
Cim: 9022 Gyr, Arpéad ut 32.
Levelezési cim: 9002 Gy, Pf. 510.
Telefon: 96-514-484
Telefax: 96-514-488
E-mail: fogyvedgyo@konyv.kozig.b-m.hu

- Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete
1013 Budapest, Krisztina krt. 39. telefon: 6889-91-00

Felhiviuk a figyelmét arra, hogy az egyes hitel#ekek kockazataval kapcsolatos
informacidkat szerezhet még a PSZAF fogyasztokmakkssztett kiadmanyokbol, amelyeket
a kovetke# elérési utvonalon érhet el:

http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/bal _menu/fogyvaddvanyok/fogyvedkiadv.html
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Felhivjuk a figyelmét, hogy PSZAF honlapjan a ldktedekkel és a fogyasztasi hitelekkel
kapcsolatosan részletesebb ismereteket is szereahwetlyek a hitelek kock&zataira is
ravilagitanak, & odsszehasonlitas elvégzésére is mddot nyujtanakelédrési Utvonalak a
kovetkedk:

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

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

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

Ha érdekli a devizahitellel kapcsolatosan felmerikibckazat. akkor tovabbi ismereteket
szerezhet a PSZAF kiadmanyabdl, amelynek elérésnata a kovetkez
http://www.pszaf.hu/data/cms422907/Devizahitelek.pd

A felveend hitellel jar6 terhek tervezését elvégezheti a PBZAonlapjan 1&g
hitelkalkulatorral is, amelynek elérési utvonaletaetke:

http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/alkalmazasoklkéhlxulator

A program segitségével elvégzett szamitasok uggak tajékoztato jelldgk, de igy is
bizonyara megkodnnyiti a tovabbi tervezését és sédén

A héaztartasdval kapcsolatos kiadadsainak megtergbeeés belekalkulalva a felveghtitellel
kapcsolatos teherbirast is — igénybe veheti a PSzkffapjan 166 koltségvetési kalkulatort,
amelynek elérési utvonala a kovet&ez
http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/alkalmazasok&@ivetesvalidator

Panaszara, annak tipusatdl féiga, igyekszink mihamarabb valaszt adni.

Kdszonjuk a tirelmét a bejelentése kivizsgalaséejkre!

Csorna, 2010. januar 29.

,Rabakozi” Takarékszovetkezet
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2. szamu melléklet
,Rabakozi” Takarékszovetkezet

.............................. kirendeltsége Ikt. szam: ...../12...

Panasz bejelent nyomtatvany

A panasz bejelentésre vonatkoz6 informacidkat tartanazé rész:
Panaszos adatai:

Panaszos (bejelef)tneve:

Lakcime/Székhelye:

Levelezési cime:

Telefonszadma szama:

Telefax szama:

E-mail cime:

Pénzforgalmi/fizetési
szamla szama:

Személyazonositd ig.
szama:

Utlevél szama:

Meghatalmazott neve:

A panasz révid leirasa:

A panasz (bejelentés) datuma: ............. eV ...oovvvvveennnn 0L NAP

A masolatban csatolt dokumentumok felsorolasa:

panaszosé€ls)t) alairasa

T4jékoztatjuk, hogy amennyiben panaszanak kivizsgdloz szilkséges informacio teljes
mértékben rendelkezésinkre all, gy a vizsgalatuedmeényéi 15 napon beldl értesitjuk.
Amennyiben a Takarékszovetkezetiinknél rendelkezByess a csatolt dokumentacido nem
elégséges panasziugyének kivizsgalasahoz, a hiamfpzmaciok miebbbi potlasara levélben
fogjuk felkérni.
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A panasz (bejelentés) atvételenelpantja: ......... €V, ........oeeeee.

Atvevs ligyintéd alairasa:

A panasz kivizsgalasaval kapcsolatos informéaciokaartalmazo rész:

A panasz (bejelentés) kapcsan érintett Ugythészrevétele:

alairas

A panasz (bejelentés) elintézésének maddja
datum

alairas

22



3. szamu melléklet

SORSZAM: ........... /200...

Ugyfélbejelentések regisztracios lapja

A bejelenté neve: A bejelend cime/telefonszama:

A bejelentés ideje:

Targya:

A bejelentést felvette (név, telefon):

A bejelentéssel kapcsolatban hozott
intézkedés leirdsa és ideje:

Az Ugyfélnek kildott valaszlevél
postazdsanak ideje:

Egyéb megjegyzések:
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4. szamu melléklet

Panaszok, bejelentések nyilvantartasa a kirendeltgéen:

Sorszam,

Iktatas idpontja:

Panaszos (bejelef)tneve, lakcime,

A panasz (bejelentés) targya és

Az érintett egység (személy) neve,

A végrehajtasert felés szemeély megnevezése:
Elintézés maodja (az azonnali Ggyintézést igémanaszok esetében pl.: az intézketlésr
sz0l6 tajékoztatas ) és

Datuma

Kbdzpontba elkildve (datum),

Megjegyzés.

Panaszok, bejelentések nyilvantartasa a kdzpontban:

Sorszam,

Iktatasanak idpontja,

Panaszos (bejelef)tneve, lakcime,

A panasz (bejelentés) targya,

Az érintett egység (személy) neve,

Bejelentés médja: (levélben, telefonon, személydseerneten)
Kbdzpontba elkildve (datum),

Kbdzpontba megérkezett

Az intézkedés teljesitésének hatarideje:

Kivizsgalas kezdete és

Befejezése,

Elintézés modja (az intézkedélsszol6 tajekoztatas, értesités, stb.) és
Datuma

A panaszosnak adott valasz datuma,

Intézkedésre tovabbitva (hova) és

Datuma

Megjegyzés.
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