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Bevezetés és altalanos rendelkezések

1.1. Az utasitas célja

Az utasitas célja az, hogy egységes szerkezetben, altalanosan szabalyozza az tigyfelek pana-
szainak, bejelentéseinek és javaslatainak fogadasat, kivizsgalasat, illetve orvoslasat, a tovab-
biakban egylitt: intéz¢ését.

A jelen utasitas célja tovabba a fogyasztovédelemmel kapcsolatos feladatok, kompetenciak és
eljarasok Takarékszovetkezeten beliili egységes rendjének kialakitasa.

1.2. Az utasitas hatalya

Az utasitas hatdlya kiterjed minden irdsban tett vagy az ligyfél kérésére irasba foglalt panasz,
bejelentés vagy javaslat — a tovabbiakban: tigyfélbejelentés —kezelésére, feldolgozasara €s
megvalaszolasara. A jelen utasitds szabalyait kell alkalmazni a Pénziigyi Szervezetek Allami
Feliigyelete (tovabbiakban: PSZAF) altal — érdemi elintézésre — a Takarékszovetkezethez to-
vabbitott ligyfélbejelentésekre is.

Az utasitas hatdlya a Takar¢kszovetkezet valamennyi munkavallaldjara kiterjed — kiilondsen
a fogyasztok tajékoztatasara kijelolt, illetve a fogyasztok részére nyitva allo helyiségekben
dolgozo, tigyfélszolgalati munkakort ellatd munkatarsakra.

Jelen utasitas az ligyfélbejelentések intézésével és fogyasztovédelemmel kapcsolatban keret-
szabalyokat tartalmaz és elsObbséget €lvez az egyéb szabalyzatokban rogzitett eldirasokkal
szemben.

1.3. Az utasitas jogszabalyi hattere

- a hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol szol6 1996. évi CXII. térvény (Hpt.),

- afogyasztovédelemrdl szol6 1997. évi CLV. torvény (Fgy. tv.),

- a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szold 2008.
évi XLVIL. torvény (Fttv.),

- a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirdl és egyes korlatair6l szold 2008. évi
XLVIIL torvény (Grtv.),

- aPénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérdl sz616 2007. évi CXXXV. torvény (Psztv.),

- a befektetési vallalkozasokrol és az arutdzsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk végez-
hetd tevékenységek szabalyairdl sz616 2007. CXXXVIIL. toérvény (Bszt.),

- aPSZAF 14/2001. szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek {igyfélszolgalati tevékenységé-
rél, tovabba a 15/2001. szdmu ajanlasa a fogyasztok pénziigyi szervezetek altali tajékoz-
tatasarol,

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

- atisztességtelen piaci magatartas €s a versenykorlatozas tilalmardl sz6l6 1996. évi LVIIL.
torvény (Tpvt.),

- a pénziigyi szektorban érvényesiild fogyasztovédelem hatékonysaganak noveléséhez
sziikséges egyes kérdésekrdl szolo 153/2009. (VIL.23.) szamu Korm. Rendelet.

1.4. Fogalmak
Ugyfél/fogyaszté: minden olyan természetes személy, egyéni vallalkozo, jogi személy,

jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki/amely a
Takarékszovetkezet altal végzett valamely pénziigyi-, és/vagy befektetési szolgaltatasat



kéri, illetve veszi igénybe. Ennek értelmében ligyfélnek mindsiil az, akinek a részére - va-
lamely jogviszony keretében - a Takarékszovetkezet szolgaltatast teljesit, valamint az is,
aki a Takarékszovetkezet szolgaltatasaival kapcsolatos tajékoztatas, hirdetés, reklam vagy
ajanlat cimzettje. Az ligyfél fogalméba - a tovabbiakban - annak képviseldje is beletarto-
zik.

- Panasz: minden olyan, egy vagy tobb iligyféltdl szairmazo, egyéni jog vagy érdeksérelem-
re utald, szoban vagy irasban megtett bejelentés, amely valamely szervezeti egység vagy
munkatars egyedi vagy altalanos eljarasat, mulasztdsat vagy magatartasat kifogasolja.
Nem mindsiil panasznak, ha az tigyfél a pénziigyi szervezettdl altalanos tajékoztatast, vé-
leményt vagy allasfoglalast igényel.

- Bejelentés: minden olyan, az ligyfelek részérél szoban vagy irasban tett kérelem vagy
reklamaci6, amely a Takarékszovetkezet miikodésével, tevékenységével kapcsolatos bar-
milyen jogellenes vagy a jo erkdlcsbe iitk6zd hianyossdgra vagy hibara utal, a Takarék-
szovetkezet eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét igényt fogalmaz meg.

- Javaslat: minden olyan, az iigyfelek részérdl szoban vagy irasban megtett kezdeménye-
z¢s, amely a Takarékszovetkezet miikodésének, tevékenységének javitasat célozza.

- Ugyfélbejelentés: minden, az iigyfelek részérol szoban vagy irasban tett panasz, bejelen-
tés vagy javaslat 0sszefoglalo elnevezése.

- Ugyfélszolgalat: a Takarékszdvetkezet éltal az iigyfélbejelentések atvételére hivatott
szervezeti egységek. Az tigyfelek kifejezett kérésére azonban a Takarékszovetkezet vala-
mennyi munkatérsa koteles az tigyfélszolgalatokhoz beosztott munkatarsakon kiviil is az
tigyfelek ligyfélbejelentéseit fogadni, majd azokat az illetékes iigyfélszolgalathoz tovabbi-
tani.

- Reputacios kockazat: a tokét vagy a jovedelmezOséget érintd olyan kockazat, amely a
pénziigyi intézményrol kialakult kedvezodtlen fogyasztoi, iizletpartneri, részvényesi, be-
fektetdi vagy hatosagi véleménybol szarmazik, €s az intézmény kiilsé megitélésének a ki-
vanatos szinttdl val6 elmaraddsédban nyilvanul meg.

- Reputacios karok: a tényleges vagy lehetséges negativ pénziigyi hatdst nem mutato ese-

crer

vét rontd hatdsokkal jarnak.
1.5. Altalanos alapelvek, informaciok a bank iigyfélszolgalati tevékenységérél:

— A Takarékszovetkezet valamennyi munkatarsa koteles a jelen szabalyzat fogyasztovéde-
lemmel ¢és ligyfélbejelentések kezelésével kapcsolatos szabalyait megismerni €s betarta-
ni.

- Az lUgyfélszolgalati tevékenységben bekovetkezd moddosulasokrol (pl. cim, félfogadasi
1d6 megvaltozasa) idOben, a valtozast megeldzden legalabb 15 nappal megfeleld tajékoz-
tatast kell adni az tigyfelek részére.



2. Aziigyfélbejelentések kezelésének rendje

A Takarékszovetkezetnek torekednie kell az tligyfelek és az ligyfélbejelentések mindenfajta
megkiilonboztetés nélkiili, ugyanazon eljaras keretében €s szabalyai szerint torténd kezelésé-
re.

2.1. Az iigyfélbejelentések modja
2.1.1. A Takarékszovetkezethez benyujtott iigyfélbejelentések

A Takarékszovetkezet az ligyfélbejelentéseket elfogadja:
- szodban (telefonon, illetve személyesen)
- irasban (postan, telefaxon, elektronikus titon)

A nem személyesen vagy egyébként a benyujtasi jogosultsag megallapitasara alkalmas mo-
don torténd benyujtas esetén a panasz benyljtasanak utdlagos megerdsitését (jegyzokonyvbe
vétel) is lehet kérni. Az tligyfél részére lehetdvé kell tenni a Takarékszovetkezet panasszal
kapcsolatos eljarasanak, illetve meghozott intézkedéseinek nyomon kdvetését.

A bejelentés csatornai:

Telefon: kizarolag munkaidében : 06-36-511-060 (kozponti szam)
napi 24 6raban: 06-21-24-24-628  ( lizenetrogzitéssel)

Telefax: 06-36-421-617

E-mail:  kozpont@eger.tksz.hu

Postai cim: 3300, Eger , Széchenyi u. 18

Az lgyfélbejelentés megtételére lehetdség van akar személyesen, akar képviseld utjan. Az
tigyfélbejelentés képviseld utjan torténd benyljtasa esetén vizsgalni kell a képviseleti jogo-
sultsagot ¢s a formanyomtatvanyon az iigyfél neve mellett fel kell tiintetni a képviseld nevét
is. Amennyiben a képviseleti jogosultsag nem bizonyitott, kdzvetleniil a panaszoshoz kell
fordulni.

A szoban vagy telefonon tortént bejelentésre a jelen utasitas szabalyait akkor kell alkalmazni,
ha az ligyfél vagy annak képviseldje az tigyintéz6tdl kapott valaszt nem fogadta el és kéri be-
jelentésének irasban torténd rogzitését.

2.1.2. A PSZAF-hez benyiijtott iigyfélbejelentések

A 153/2009. (VIL.23.) szamu Korm. rendelet értelmeben a Takar¢kszovetkezet PSZAF altal
feliigyelt tevékenysége vonatkozasaban fogyasztovédelmi hatosagként a PSZAF jar el.

A Felligyelet hataskorébe tartozo, a Takarékszovetkezet miikodésére és tevékenységére vo-
natkozo jogszabalyi rendelkezésekbe, a Feliigyelet hatarozataiba, a Takarékszovetkezet belso
szabalyzataba, illetve a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilal-



marol sz616 2008. évi XLVII. torvénybe (a tovabbiakban: Fttv.) litkoz6 magatartas észlelése
esetén barki bejelentéssel vagy panasszal élhet a Feliigyelethez.

Bejelentés olyan beadvany benyujtasaval tehetd, amely tartalmazza a bejelentd és a bejelen-
tett azonositasdhoz sziikséges adatokat [bejelentd, illetve a bejelentésben megjelolt szervezet
vagy személy nevét (megnevezését) és lakohelyét (székhelyét vagy telephelyét) vagy tartoz-
kodasi helyét (szallashelyét)], a feltételezett jogsértés megjelolését, a feltételezett jogsértést
megvalositd konkrét magatartas leirasat, a feltételezett jogsértéssel kapcsolatos allitdsokat
alatdmaszt6 tényeket és bizonyitékokat.

A bejelentési eljarast a PSZAF a bejelentés beérkezésétdl szamitott 30 napon beliil

a) ha a bejelentésben foglalt, illetve a bejelentési eljarasban beszerzett adatok alapjan - a be-
jelentésben foglaltak egésze vagy annak egy része tekintetében valosziniisithetd, hogy a
Takarékszovetkezet tevékenysége, magatartasa vagy gyakorlata nem felel meg a miko-
désre és tevékenységre vonatkozo jogszabalyok, a Feliigyelet hatdrozatai, a Takarékszo-
vetkezet belsO szabalyzata vagy az Fttv. rendelkezéseinek, felligyeleti ellendrzést indit és
a bejelentési eljarast végzéssel lezarja,

b) ha a bejelentésben foglaltak egésze vagy annak egy része tekintetében a feliigyeleti ellen-
Orzés meginditdsdnak a) pontban meghatarozott feltételei nem allnak fenn, az eljarast
ezekre nézve végzéssel megsziinteti,

c) ha abejelentésben foglaltak egésze vagy annak egy része tekintetében

ca) a bejelentéssel érintett szervezettel vagy személlyel szemben mar feliigyeleti el-
lendrzés van folyamatban, vagy

cb) a Feliigyelet a bejelentésben foglaltakat - a bejelentésben foglaltakkal azonos
tényallas és valtozatlan jogi szabalyozas mellett - mar elbiralta,

az eljarast ezekre nézve végzéssel megsziinteti, egyben a korabbi eljarasban hozott ha-
tarozatat kozli a bejelentdvel, vagy

d) amennyiben a bejelentésben foglaltakkal kapcsolatos eljards mas hatdsag hataskorébe
tartozik, a bejelentést végzéssel atadja a hataskorrel és illetékességgel rendelkezd hatd-
sagnak.

A fenti hataridd legfeljebb 30 nappal meghosszabbithato. Az eljarasra a kdzigazgatasi hatdsa-
gi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairol sz6l6 2004. évi CXL. torvény (Ket.) 17. §-at,
26. §-at, 33. §-a (3) bekezdésének c), d), g) és h) pontjat, 34. §-anak (5) bekezdését, 40. §-at,
58. §-at, 59. §-at, 68. §-anak (2) bekezdését, 72. §-anak (2) bekezdését, 73. §-at, 78. §-at, 79.
§-at, 81. §-at és 122. §-at kell alkalmazni azzal, hogy ahol a Ket. tigyfelet emlit, azon a beje-
lentdt kell érteni.

A fenti b) és ¢) pontok szerinti végzés ellen a bejelentd a kozléstdl szamitott 8 napon beliil
jogorvoslati kérelemmel €lhet, melyet a Fovarosi Birdsag kozigazgatasi nem peres eljarasban
biral el. Ha a birésag megallapitja, hogy az a) pont alkalmazasanak van helye, a PSZAF-ot a
feliigyeleti ellendrzés 30 napon beliil torténd meginditasara kotelezi.

A bejelentésnek nem mindsiilé beadvanyt a Feliigyelet panaszként koteles kezelni.

A panaszt a beérkezéstdl szamitott 30 napon beliil kell megvizsgalni, mely hataridd legfel-
jebb 15 nappal meghosszabbithatd, amirdl a Feliigyelet a panaszost az eredeti hataridd lejarta
elott tajékoztatja. A Feliigyelet a panaszost €s azt akivel szemben panasszal éltek, meghall-
gathatja, valamint tdle tovabbi felvilagositast és informéaciot kérhet.

A panaszos kérheti, hogy ne fedjék fel személyét, illetve azt a tényt, hogy panasszal ¢élt a Fel-
tigyelethez. A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos altal tett ismételt, tovabba a
névtelen panasz vizsgalata mell6zheto.

A panasz alapjan - ha az alaposnak bizonyul - a Feliigyelet dont a sziikséges hatosagi 1épések
megtételérdl, s errdl a panaszost tajékoztatja.



Amennyiben a panaszban foglaltakkal a kapcsolatban a Feliigyelet eljarasra nem jogosult, ko-
teles a panaszt 15 napon beliil a hataskorrel és illetékességgel rendelkezd szerv részére atadni
¢s errdl a panaszost értesiteni.

2.2. A Takarékszovetkezethez benytjtott iigyfélbejelentések formaja

Ha az ligyfél a szobeli tigyfélbejelentésre kapott valaszt nem fogadja el, akkor az tigyfélbeje-
lentés fogadasara a Panaszkezelési Szabalyzat 1. szamu fiiggelékében szerepld formanyom-
tatvanyt kell kitolteni.

Természetesen be kell fogadni az ligyfél altal egyéb formaban megfogalmazott bejelentéseket
is (panaszos levél; 0jsageikk; televizidoban, radidban vagy egyéb médiaban elhangzott interju
stb.). Az ligyfélbejelentéssel érintett szervezeti egység ligyfélszolgalataért felelés munkatarsa
ebben az esetben is kdteles a formanyomtatvanyt kitdlteni.

A kitoltott formanyomtatvany egy példanyat a aldirva és datummal ellatva, az atvétel id6-
pontjaban vissza kell adni.

A postai uton, telefaxon vagy elektronikus formaban tett igyfélbejelentések esetében tértive-
vénnyel, postan kell a valaszlevelet megkiildeni az ligyfél részére.

A Takarékszovetkezet torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiik ne akadalyoz-
za a panasz benyujtasaban. A Takarékszovetkezet internetes oldaldn lehetdség van a panasz
kozvetlen bejelentésére is az e célbol kialakitott feliileten.

2.3. Az iigyfélbejelentések atvétele

Az ligyfélbejelentések fogadasa és atvétele elsdsorban az ligyfélszolgalatok , illetve az ligyfe-
lekkel kozvetlen kapcsolatban 4ll6 munkatarsak feladata. Mindemellett az ligyfél kifejezett
kérésére minden munkatars koteles a bejelentést felvenni vagy atvenni.

A napi 24 6rés, lizenetrogzitds panaszfelvétel kdzvetlen kapcsolddasi pontja a Takarékszovet-
kezet Titkarsdga. A Call Center-bol atvett panaszokat elsdsorban az {ligyvezetéshez kell to-
vabbitani, masodsorban pedig az ligyben illetékes szakteriilet vezetdjéhez.

A panaszkezelés teljes korti dokumentélasa a Titkarsag feladata.

2.4. Az iigyfélbejelentések orvoslasanak és megvalaszolasanak hataskore és hataridéi

Az ligyfélbejelentéseket atvevd munkatars koteles a Panaszkezelési Szabalyzat 1. szdmu flig-
gelékében szerepld formanyomtatvanyt és azt az ligyfélbejelentés targya szerint illetékes ve-
zetonek, illetve Titkarsag munkatarsa részére 1 munkanapon beliil tovabbitani. Amennyiben
az ligyfélbejelentés nagyobb jelentdségli visszaélésre vagy problémara vonatkozik, ugy hala-
déktalanul értesiteni kell az elnok-ligyvezetdt vagy az iigyvezetdt illetve sziikség szerint a
Belso Ellendrzési Szakteriiletet, valamint a mas érintett szervezeti egységek vezetdit is.

Az illetékes szakteriiletnek minden jogos és anyagi kdvetkezménnyel jaré ligyfélpanasz ese-
tén az eset pontos leirasaval feljegyzést vagy jegyzokonyvet kell késziteni, amelynek egy pél-
danyat a Szamviteli Szakteriilet részére el kell juttatni a nyilvantartdsok és az addovonzatok
rendezése érdekében.



Amennyiben értelmezhetd, a panasziigyek esetében a reputdcids kockazati hatasokat is
értékelni kell. A reputacids kar mértékét az illetékes szakteriilet hatdrozza meg és arrdl iras-
ban tdjékoztatja a Takarékszovetkezet ligyvezetését.

Abban az esetben, ha a PSZAF-t6] érkezik panasziigy kivizsgalasa iranti igény, a valaszt az
tigyfél a Feliigyelettol kapja meg.

Az ugytélbejelentéssel kapcsolatban hozott érdemi dontésrol, a megtett intézkedésrol, elutasi-
to dontés esetén annak indokairdl, és az esetleges jogorvoslati lehetdségekrdl az ligyfelet iras-
ban t4jékoztatni kell.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt a pénziigyi szervezet olyan alkal-
mazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A panasziigyintézés nyelve a magyar, azonban az ligyfél ez iranyu kérése esetén biztositani
kell a panaszos altal besz¢lt, és értett nyelven torténd panasziigyintézést.

Az ugyfélpanaszokra irdsban kell valaszolni. Amennyiben a valaszban jogszabalyra hivatko-
zas torténik, a jogszabalyhely megjelolésén til annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell.

2.5. Az iigyfélbejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi, nyilvantartasi és felelosségi kér-
dések

- Az ugyfélbejelentést atvevo munkatarsnak az iigyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitdl-
tott formanyomtatvanyokbol, illetve az ligyfél altal irdsban tett beadvanybdl egy masola-
tot 1 munkanapon beliil a Titkarsag ligyintézéjének meg kell kiildenie.

- Az ugyfél részére megkiildott, a panasziiggyel kapcsolatos valamennyi levelezés masola-
tat a kikiildést kovetd 1 munkanapon beliil a Titkarsag tigyintézdjének meg kell kiildeni.

- A Titkérsag az ligyfelek altal benyujtott panaszokrdl, kifogasokrol, valamint azok rende-
z¢€sér6l, a  megoldast  szolgaldé  intézkedésekrdl  nyilvantartast — vezet.
A nyilvantartasnak naprakészen tartalmaznia kell:

* a panasz benyujtasanak idépontjat

* a panasz Titkarsagra torténd beérkezésének idépontjat

* a panaszos nevet

* a panasz megnevezeseét

* a panasz tipusat

- az ligyfél altal tett panasz rovid leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény
megjelolését

« a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés rovid leirasat

- a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés hataridejét

« a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés végrehajtasanak tényle-
ges id6pontjat

« a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés végrehajtasaért felelds
személy megnevezését

« a panasz rendezésére vagy megoldésara szolgald intézkedés végrehajtasa meghaladta-
e az eldirt hataridot (igen/nem)

« a panasz okozott-e reputacios kockazatot

« a panaszos gy statuszat (lezart/nyitott)



- A Titkarsag a Feliigyeldbizottsag ligyrendjével 6sszhangban, évente tajékoztatast készit a
Feliigyel6bizottsag részére a Takarékszovetkezethez érkezett panasziigyekrol.

- A Takarékszovetkezet részérdl elkovetett és az ligyfél szamara kart okozo6 cselekménye-
kért a hibas ligykezelést végzé munkatarsak a Munka Torvénykonyve szerinti kartéritési
felelosséggel tartoznak.

- A Takarékszovetkezethez beérkezett ligyfélbejelentések figyelemmel kiséréséért (valasz-
adasi hataridok betartasa, el6irt dokumentumok megléte stb.) az illetékes szakteriilet ve-
zetdje felel.

3. Tajékoztatasi kotelezettség
3.1. A fogyasztok tajékoztatasa

A Takarékszovetkezet munkatarsai a fogyasztok tajékoztatdsa soran a kovetkezd szabalyok-
nak megfelelden kotelesek eljarni:
— Fokozott figyelmet kell forditani:

a) az érdekeit csak korlatozottan képviselni képes fogyasztd (igy minde-
nekel6tt, de nem kizarolagosan a maganszemély fogyasztd) jogos érdekeire -
kiilondsen 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) a jellemzden e korben tomegesen értékesitett termékekre (pl. bankkar-
tya);

c) az Osszetettségénél, bonyolultsaganal, Gjdonsaganal, egyéb sajatossa-
ganal fogva kiilonleges pénziigyi termékekre, valamint

d) a fogyasztohoz valamely nem hagyomanyos terjesztési csatorna (pl. in-
ternet) segitségével eljuttatott pénziigyi termékek terjesztésének a koriilménye-
ire.

- A fogyasztoknak eljuttatott informacioknak tisztességesnek, kozérthetonek és egyér-
telmiinek kell lennie, hogy a tdjékoztatds (ideértve a marketingkdzleményeket) sem
megjelenési formajaban sem tartalméban ne legyen félrevezetd vagy félreértheto.

- A marketingkdzlemények marketingjellegének felismerhetdnek kell lennie.

- A tdjékoztatds akkor tekinthetd félrevezetOnek, ha akar megjelenési form4jaban, akar
tartalmi elemeiben félreérthetd, vagy valamely - a szolgaltatas lényegét érintd - infor-
macio6 tekintetében hianyos és ezaltal az ligyfelek, illetve cimzettek megtévesztésére
alkalmas, fiiggetleniil attol, hogy a tdjékoztatast nyujtdo személy félrevezetdnek itéli
vagy szanja-e a tajékoztatast.

- Ha a t4jékoztatés (pl. a varhatd hozam vonatkozasaban) szamszert elérejelzéseket tar-
talmaz, az ligyfelek tudomasara kell hozni egyértelmiien és figyelemfelhivasra alkal-
mas médon azt, hogy ezek az eldrejelzések csak tdjékoztato jellegliek.

- A fogyasztok tajékoztatasa az ligyfélforgalom szdmara szolgélo helyiségek nyitvatar-
tasi rendjérdl a bejaratnal elhelyezett felirat tjan torténik.



3.1.1. A fogyasztok szerzodéskotés eldtti tajékoztatasa:
Altalanos szabalyok

Ugyfélkapcsolatokért felelds vagy az iigyfelekkel kdzvetlen kapcsolatban 41l szervezeti egy-

ség érintett munkatarsainak az alabbi szabalyoknak is eleget kell tenniiik:

- A szerzédések megkotése eldtt - az ligyfél konkrétan felvazolt igényei alapjan - teljes ko-
rlien kotelesek tajékoztatni a fogyasztot - a megkotendd szerzodést érintdé minden l1énye-
ges koriilményrdl (irdsos tdjékoztatdo formdjaban), igy kiillondsen:

. a pénziligyi termék tomor, kozérthetd leirasa (kondiciok, kamatozas,
Osszeg, futamido);

. a pénziigyi termékkel kapcsolatos esetleges kockazatok megitélését le-
het6vé tevo informaciokrol;

. a szerzodéssel Osszefiiggésben a fogyasztot terheld dijakat, koltségeket
tételesen felsorolva, tovabba azon dijelemek (koltségelemek) felsorolésat,
amelyek mértéke a futamidd alatt valtozhat, a véltozasra okot ado koriilmény

megjeldlésével;

. a feleket megilletd jogokrol és kotelezettségekrol,

. a terméket kinald pénziigyi intézmény megnevezését;
. a termékhez valo hozzajutés, az igénylés feltételeit.

Kiilon fel kell hivniuk a figyelmet az adott pénziigyi termék esetében a szokasosnak
tekintheténél nagyobb kockazatra.

- Kotelesek konnyen hozzaférhetové tenni az altalanos szerzodési feltételeket €s a
jogszabaly altal nyilvanossagra hozni rendelt adatokat (mint példaul az egységesitett be-
téti kamat mutatot, az egységesitett értékpapir hozam mutatot és a teljes hiteldij mutato
szamitasat), melyek az ligyfélszolgalat eldterében talalhatd informacids allvanyokon is
elhelyezésre keriilnek. Ezen eldirdsnak - kotelezettség formajaban - a kapcsolddd sza-
balyzatokban is meg kell jelennie ¢és az egyes szakteriiletek munkatarsainak az abban
foglaltak szerint kell eljarniuk.

- A fogyasztoval kotott szerzédésnek tartalmaznia kell a takarékszovetkezet altal tel-
jesitendd rendszeres €s rendkiviili tajékoztatas szabdlyait (a tdjékoztatds modjat €s idejét
stb.).

- Kotelesek elegendd 1d6t biztositani az tigyfélnek a szerz6dés-tervezet és a kapcsolo-
d6 dokumentumok attanulmanyozasara.

- Kotelesek felhivni a figyelmet arra, ha a takarékszovetkezet a szerz6désben kikoti
az egyoldali szerzédésmoddositas lehetoségét, tovabba a takarékszdvetkezet mindig rész-
letezze azokat a kozgazdasagi, piaci indokokat, melyek alapjan élhet az egyoldall szer-
z0désmodositas lehetdségével.

- Tajékoztatniuk kell a fogyasztot a szerz6dés minden olyan Iényeges feltételérdl,
amely jogszabaly alapjan valik a szerz6dés részévé.

— Feladata a legfontosabb adatvédelmi tudnivalok ismertetése.

Kotelesek lehetdveé tenni a fogyasztora vonatkozd nyilvanos informaciok megismerését.

A befektetési szolgaltatasi tevékenységre vonatkozo szabalyok

Az tigyfelek szerzddéskotés eldtti tdjékoztatasara vonatkozo, az el6z6 pontban felsorolt alta-
lanos szabalyok a Takarékbank ,,Befektetési szolgaltatasi tevékenységekre és kiegészitd szol-
géltatisokra vonatkozo Uzletszabalyzataban™ foglalt kiegészitésekkel érvényesek a befekteté-
si szolgaltatasi, illetve kiegészitd befektetési szolgaltatasi tevékenységre vonatkozdan.



3.1.2. A fogyasztok szerzodéskotést koveto tajékoztatasa
Altalanos szabalyok

Az ugyfélkapcsolatokért felelds, illetve az ligyfelekkel kozvetlen kapcsolatban 4ll6 munkatar-
sak a fogyasztot a szerz6dés megkotését kovetden tajékoztatni kotelesek az alabbiakrol:
a szerzddéssel kapcsolatos kérdéseivel hova fordulhat;
panaszaval hova fordulhat;
- pénziigyi szolgaltatasok esetén tajékoztatni kell a fogyasztot, hogy folyamatos szerzo-
dések esetében a pénziigyi intézmény koteles az tigyfél részére
a) legalabb évente egy alkalommal, valamint
b) hitelszerzoédések esetén a szerzodés lejartakor
egyértelmi, kozérthetd és teljes korti irasbeli kimutatast (kivonatot) kiildeni.
—  Tajékoztatni kell az ligyfelet arrol, hogy - sajat koltségére - a kérést megeléz6 6t évben
végrehajtott egyedi ligyletekrél kimutatast kérhet. Az ilyen kimutatast a pénziigyi intéz-
mény legkésdbb kilencven napon beliil koteles az tigyfélnek irdsban megkiildeni.

A befektetési szolgaltatasi tevékenységre vonatkozo szabalyok

Az tigyfelek szerzddéskotést kovetd tajékoztatdsdra vonatkozo, az el6zd pontban felsorolt al-
talanos szabalyok a Takarékbank ,,Befektetési szolgaltatasi tevékenységekre és kiegészitd
szolgaltatasokra vonatkozd Uzletszabalyzataban” foglalt kiegészitésekkel érvényesek a be-
fektetési szolgaltatasi, illetve kiegészitd befektetési szolgaltatasi tevékenységre vonatkozoan.

4. Reklam, marketing

Altalanos szabalyok

A fogyasztoknak nyujtott tajékoztatas kérdéskorében kiilonleges jelentdséggel bird hirdetés
* legyen kozérthetd, egyértelmii, vilagos, jol attekinthetd és olvashato;
+ tartalmazza a kinalt pénziigyi termék tipusanak azonositasara alkalmas, illetve
mas, jogszabalyban eldirt kotelezé informaciokat;
* barmilyen csatorndn megvalosuld hirdetést jogi kontroll eléz meg (szdban és
irasban);
- abban az esetben, ha akcios feltételi a termék, a hirdetésnek egyértelmiien be
kell mutatni az akcio eldnyeit a standard, nem akcids feltételii termékkel szem-
ben;
« tilos a sorsolasra vonatkozo reklam (e tilalom nem vonatkozik a nyereménybe-
tét-sorsolasra).

Pénziigyi szolgéltatas reklamozéasara vonatkozé szabalyok:
— A fiatalkortiakat betételhelyezésre, hitelfelvételre vagy egyéb pénziigyi szolgaltatas
igénybevételére felhivo reklamot hitelintézet, mint reklamoz6 esetében legalabb két

orszagos napilapban, szovetkezeti hitelintézet, mint reklamozo6 esetében pedig leg-
alabb egy napilapban és egy orszagos napilapban kozz¢ kell tenni.
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A befektetési szolgaltatasi tevékenységre vonatkozé kiilonleges szabalyok

1. A befektetési szolgaltatasi tevékenységre, illetve kiegészitd szolgaltatasra vonatkozé rek-
lamnak egyértelmii utalast kell tartalmaznia a reklam jellegére vonatkozoan.

A rekldmban szerepld tajékoztatas tartalma nem lehet ellentétes a Takarékbank altal vagy
nevében az ligyfél részére a Bszt. alapjan nyujtott tajékoztatas tartalmaval.

Ha a reklam pénziigyi eszkozre, befektetési szolgaltatasi tevékenységre vagy kiegészitd
szolgaltatasra vonatkozo Ptk. szerinti szerzOdéses ajanlatot vagy ajanlattételre vonatkozo
felhivast tartalmaz oly mddon, hogy egyuttal kozli az ajanlattétel elfogadasanak, illetve
az ajanlattételre vonatkozé felhivas megtételének maodjat, tartalmaznia kell a Bszt. 43. §
(3)-(10) bekezdésében meghatarozott informaciokat. Abban az esetben, ha az ligyfél a
Ptk. szerinti ajanlattételre vonatkozo felhivas megtételéhez sziikséges, reklamban kozolt
eljaras sordn ezeket az informacidkat megismeri nem kell tartalmaznia a Bszt. 43.§ (3)-
(10) bekezdésében meghatarozottakat.

2. Ha a befektetési vallalkozas altal adott tajékoztatds a befektetési vallalkozasok, befekte-
tési szolgaltatasi tevékenységek, kiegészitd szolgaltatasok vagy pénziigyi eszk6zok ko-
zOtti 0sszehasonlitast tartalmaz,

a) az Osszehasonlitas targyilagos, tisztességes és kiegyensulyozott modon keriil
bemutatasra;

b) az 0sszehasonlitashoz hasznalt informacios forrasok, adatok megnevezésre ke-
riilnek;

¢) a tényektdl elkiilonitett médon tartalmazza az Osszehasonlitds soran hasznalt
feltételezéseket.

3. Haa tajékoztatas sordn pénziigyi eszkoz, a pénziigyi eszkozbdl képzett index vagy mu-
tato multbeli hozamaira utal, valtozésara, illetdleg a befektetési szolgaltatasi tevékenység
multbeli teljesitményére vonatkozo6 adatot vagy informaciot tartalmaz, a kovetkezo felté-
teleket kell teljesiteni:

a) azutalds nem lehet a tdjékoztatas leghangsulyosabb eleme,

b) a tajékoztatasnak ki kell térnie az adott pénziigyi eszkodz, pénziigyi eszkozbol kép-
zett index vagy mutat6 legalabb az elmult 6t naptari évben mért hozamara, valto-
zasara, illetdleg a befektetési szolgaltatasi tevékenység legalabb az elmult 6t nap-
tari évben mért teljesitményére,

c) a befektetési vallalkozasnak pontosan meg kell jeldlnie az értékelés alapjaul szol-
gal6 referencia-idO0szakot, valamint a felhasznalt informéciok és adatok forrasat,

d) atdjékoztatasban feltlind modon fel kell hivni a figyelmet arra, hogy az adatok, il-
letve informacidk a multra vonatkoznak ¢€s, hogy a multbeli adatokbdl és informa-
ciokbdl nem lehetséges a jovObeni hozamra, valtozasra, illetdleg teljesitményre
vonatkoz6 megbizhato kovetkeztetéseket levonni,

e) ha ez az informacié olyan mas adatokra, illetve informacidkra épiil, amelyek a le-
endd szerz0dod fél vagy az tligyfél székhelye vagy allando lakhelye szerinti allam
hivatalos valuta- vagy devizanemétdl eltéré valuta- vagy devizanemben keriiltek
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meghatarozasra, a befektetési vallalkozas vilagosan megjeldli az adatok és infor-
maciok valuta- vagy devizanemét és felhivja a figyelmet arra, hogy az egyes valu-
ta- vagy devizanemek kozotti atvaltas befolyasolja az elérhetd eredményt,

ha ez az informacio dijakkal, jutalékokkal €és egyéb koltségekkel novelt modon
szamitott adatokra és informaciokra épiil, a befektetési vallalkozasnak be kell mu-
tatnia e dijak, jutalékok és egyéb koltségek hatasat az eredményre.

Amennyiben a tdjékoztatds a pénziigyi eszkoz, a pénziigyi eszkozbdl képzett index vagy
mutaté multbeli hozamanak, illetdleg valtozasanak becslését vagy erre vonatkozd utalast
tartalmaz, akkor a tdjékoztatdsnak az adott pénziigyi eszkdz €és a pénziigyi eszkdzbdl
képzett mutatd vagy index alapjat képezd pénziigyi eszkdzre vagy pénziigyi eszkozbol
képzett mutatora vagy indexre is utalnia kell, valamint

a)

b)

a multbeli hozam, illetleg valtozas becslésének az adott pénziigyi eszkodz, pénz-
tigyl eszkdzbdl képzett mutatd vagy index alapjat képezd pénziigyi eszkdz vagy
pénziigyi eszkdzokbol képzett mutatd vagy index valés multbeli hozaméan kell ala-
pulnia;

az el6z6 pontban meghatarozott alaptermékre vonatkozd valdés multbeli hozam
vagy valtozas bemutatasa esetén meg kell felelni a 4. pontban leirt a)-c), ) és f)
bekezdéseknek;

a tajékoztatasban feltlind modon fel kell hivni a figyelmet arra, hogy az adatok, il-
letve informaciok becsiilt multbeli hozamra vagy valtozasra vonatkoznak, vala-
mint hogy a multbeli adatokbol és informaciokbdl nem lehetséges a jovobeni ho-
zamra, illetleg valtozasra vonatkozd megbizhato kovetkeztetéseket levonni.

Ha a t4jékoztatd a pénziigyi eszkodz, a pénziigyi eszk6zbdl képzett index vagy mutatod jo-
vOébeni hozamara, valtozasara, illetleg a befektetési szolgaltatasi tevékenység jovobeni
teljesitményére vonatkozo6 informaciot tartalmaz, a kovetkezo feltételeket kell, hogy tel-
jesitse:

a)

b)

c)

d)

a tajékoztatds nem alapulhat és nem is utalhat a pénziigyi eszkoz, a pénziigyi esz-
kozbdl képzett index vagy mutatd becsiilt miltbeli hozamara, valtozasara, illetéleg
a befektetési szolgaltatasi tevékenység multbéli teljesitményére;

ésszerll és targyilagos feltételezéseken kell alapulnia, amelyeket tényszerii adatok-
kal kell alatamasztani;

amennyiben az informacié dijakkal, jutalékokkal és egyéb koltségekkel novelt
moédon szdmitott adatokra és informacidkra épiil, igy bemutatdsra keriil a jutalé-
kok, dijak és egyéb koltségek hatasa az eredményre;

a tajékoztatoban feltlind modon fel kell hivni a figyelmet arra, hogy az adatok, il-
letve az informacidk becslésen alapulnak valamint, hogy ezen elérejelzésb6l nem
lehetséges a valos jovobeli hozamra, véltozasra, illetve teljesitményre vonatkozo
megbizhat6 kovetkeztetéseket levonni.

Ha a tajékoztatas adoiigyi elszamolasra vagy adotligyi kdvetkezményre vonatkozé informaci-
ot tartalmaz, felttind modon ki kell emelni, hogy ez pontosan csak az adott ligyfél egyedi ko-
rilményei alapjan itélhetdé meg, valamint hogy ez a jovoben valtozhat.

Ha az értékpapir forgalomba hozatala a befektetok szempontjabol a szokésostol eltérd kocka-
zati - igy kiilonosen, ha a hitelviszonyt megtestesitd értékpapir forgalomba hozatala kovet-
keztében a kibocsato hiteltartozdsainak dsszege meghaladja sajat tokéjének Osszegét, vagy a
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kibocsato, az ajanlattevd vagy az értékpapir szabalyozott piacra torténd bevezetését kezdemé-
nyez0 személy és a forgalmazé feleldssége a tajékoztatoval kapcsolatosan nem egyetemleges
- a Feliigyelet kotelezi a forgalmazot €s a kibocsatot, az ajanlattevét vagy az értékpapir szaba-
lyozott piacra torténd bevezetését kezdeményezd személyt ennek a tajékoztatd elején, vala-
mint kereskedelmi kommunikécidjaban feltiind mddon torténd feltiintetésére.

Eger, 2011.februar 01.

Gyula Zoltan
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	a)	a tájékoztatás nem alapulhat és nem is utalhat a pénzügyi eszköz, a pénzügyi eszközből képzett index vagy mutató becsült múltbeli hozamára, változására, illetőleg a befektetési szolgáltatási tevékenység múltbéli teljesítményére;
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	c)	amennyiben az információ díjakkal, jutalékokkal és egyéb költségekkel növelt módon számított adatokra és információkra épül, úgy bemutatásra kerül a jutalékok, díjak és egyéb költségek hatása az eredményre;
	d)	a tájékoztatóban feltűnő módon fel kell hívni a figyelmet arra, hogy az adatok, illetve az információk becslésen alapulnak valamint, hogy ezen előrejelzésből nem lehetséges a valós jövőbeli hozamra, változásra, illetve teljesítményre vonatkozó megbízható következtetéseket levonni.

	Ha a tájékoztatás adóügyi elszámolásra vagy adóügyi következményre vonatkozó információt tartalmaz, feltűnő módon ki kell emelni, hogy ez pontosan csak az adott ügyfél egyedi körülményei alapján ítélhető meg, valamint hogy ez a jövőben változhat.

