Ha'dﬁ HAJDU TAKAREK Takarékszovetkezet
w j 4026. Debrecen, Bethlen u. 10-12.

1. szamu melléklet

Panaszkezelési Szabalyzata

A HAJDU TAKAREK Takarékszovetkezet alairasaval vallalta, hogy betartja a
lakossag részére hitelt nytjto pénziigyi szervezetek iigyfelekkel szembeni tisztességes
magatartasarol szolo Magatartasi Kodexben foglaltakat
(A Magatartasi Kodex elérhetdsége:

www.hajdutakarek.hu/hajdutakarek/hu/lakossag/dokumentumok/kozzetetelek)

Ervényes: 2011. junius 01-jétél
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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Tisztelt Ugyfeliink!

Munkatarsaink mindent megtesznek annak érdekében, hogy Ont a lehetd leghatékonyabban
szolgaljuk ki, azonban idénként eléfordulhatnak olyan esetek, amikor On és a
Takar¢kszovetkezet kozott véleményeltérés jelentkezik. Célunk, hogy ezeket az eseteket
gyorsan ¢s mindkét fél szamara megnyugtatd modon rendezziik. Ennek érdekében kérjiik,
hogy figyelmesen olvassa el jelen tajékoztatonkat, mely az esetleges bejelentésekkel,
¢szrevételekkel és panaszos tligyek kezelésével, valamint ezek eljarasi modjaval kapcsolatos
tudnivalokat tartalmazza.

- Fogyaszto: a Takarékszovetkezet szolgaltatasat — Ondllo foglalkozésan ¢és gazdasagi
tevékenységén kiviil esé célok érdekében — igénybe vevd természetes személy, ideértve
azt a természetes személyt is, aki a Takarékszovetkezet szolgaltatasaval, termékével
kapcsolatos tdjékoztatas, reklam vagy ajanlat cimzettje, valamint azt is, aki szolgéltatast
igényel vagy az irant érdeklddik.

- Ugyfél: a fogyaszté fogalmaba tartozd természetes személyeken kiviil az egyéni
vallalkoz6, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsasag vagy
mas szervezet, valamint annak képviseldje, aki a Takar¢kszovetkezet termékét,
szolgaltatasat igénybe veszi, illetve a Takarékszovetkezet szolgaltatasaval, termékével
kapcsolatos tdjékoztatds, reklam vagy ajanlat cimzettje, valamint azt is, aki szolgaltatast
igényel vagy az irant érdeklddik.

Az uigyfélbejelentésekkel kapcsolatos alapfogalmak

- Panasz: minden olyan, egy vagy tobb iligyféltdl szarmazo, egyéni jog vagy
érdeksérelemre utald, szoban vagy irdsban megtett bejelentés, amely valamely
takarékszovetkezeti egység vagy munkatars egyedi vagy altalanos eljarasat, mulasztasat
vagy magatartasat kifogasolja. Nem mindsill panasznak, ha az iigyfél a
Takar¢kszovetkezettdl altalanos tdjékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

- Beadvany: jogszabalysértés gyanuja esetén az tligyfél pénziigyi szervezet eljarasat
kifogasolo, a Feliigyelethez eljuttatott beadvanya.

- Bejelentés: minden olyan, az {ligyfelek részérdl szoban vagy irasban tett kérelem vagy
reklamacid, amely a Takarékszovetkezet miikddésével, tevékenységével kapcsolatos
barmilyen jogellenes vagy a jo erkdlcsbe {itk6zO0 hidnyossdgra vagy hibara utal, a
Takar¢kszovetkezet eljarasat kifogasolja €s azzal kapcsolatban konkrét igényt fogalmaz
meg.

- Javaslat: minden olyan, az {igyfelek részérél szoban vagy irdsban megtett
kezdeményezés, amely a Takarékszovetkezet miitkodésének, tevékenységének javitasat
célozza.

- Ugyfélbejelentés: minden, az iigyfelek részérél szoban vagy irasban tett panasz,
bejelentés vagy javaslat 6sszefoglalo elnevezése.

- Ugyfélszolgalat: a Takarékszovetkezet altal az iigyfélbejelentések atvételére hivatott
egységek. Az altalanos tligyfélszolgalatot a Takarékszovetkezet egységeiben dolgozok
latjdk el. A kozponti igazgatds vezetdi kotelesek személy szerint is kijelolni az
igyfélbejelentések elintézéséért felelés munkatarsakat, akiknek a munkakori leirdsaban
az ugyfélszolgalati feladatok ellatasat nevesiteni kell. Az tligyfelek kifejezett kérésére
azonban a Takarékszovetkezet valamennyi munkatarsa koteles az ligyfélszolgalatokhoz



@ Hajdi

beosztott munkatarsakon kiviil is az ligyfelek tigyfélbejelentéseit fogadni, majd azokat az
illetékes ligyfélszolgalathoz tovabbitani.

Az iigyfélbejelentések modja

A Takarékszovetkezet a bejelentéseket elfogadja szdban (személyesen vagy telefonon),
illetve irasban (postai Gton, telefaxon, elektronikus levelezorendszeren és interneten)

a Takarékszovetkezet kozpontjaban vagy barmely fiokjaban nyitvatartasi idében.

Szoban panaszt bejelenten1 az adott fiok nyitvatartdsi idejében van lehetOség.
Takarékszovetkezetiink kozpontjanak, illetve valamennyi fidkjanak elérhetOségei ¢és
nyitvatartdsi rendje honlapunkon (www.hajdutakarek.hu) megtalalhato.

Lehetdség van tovabba a hét minden napjan folyamatosan (a nap 24 ordjaban) elérhetd
telefonos helpcenter szolgaltatasunk Utjan panaszt bejelenteni: a +36-40-100-100 kék
szamon. A telefonos kommunikacidé az ligyfél beazonositasat kovetden hangfelvétellel
rogzitésre keriil, majd a Takarékszovetkezet felé tovabbitasra keriil kivizsgalas és lezaras
céljabol. A hangfelvételt a Takarékszovetkezet 1 évig megdrzi. A Takarékszovetkezet az
igyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

Az tugyfélbejelentés megtételére lehetdség van akar személyesen, akar képviseld utjan. Az
igyfélbejelentés képviseld utjan torténd benyujtdsa esetén vizsgalni kell a képviseleti
jogosultsadgot és a formanyomtatvanyon az ligyfél neve mellett fel kell tlintetni a képviseld
nevét is. Amennyiben a képviseleti jogosultsag nem bizonyitott, kozvetleniil a panaszoshoz
kell fordulni.

A panasz kivizsgalasaért a Takarékszovetkezet dijat nem szamit fel.
A Takarékszovetkezet a panaszt fogyasztobarat médon mérlegeli.

Amennyiben személyesen vagy telefonon keresztiil kivan bejelentést tenni, gy kérje
munkatarsaink segitségét, akik értesitik, illetve személyes jelenlét esetén helyszinre hivjak a
targyban illetékes ligyintézot.

A Takar¢kszovetkezet a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.
Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy On a panasz kezelésével
nem ért egyet, Ugy a mellékelt formanyomtatvany kitoltésével a Takarékszovetkezet
panaszar6l jegyzokonyvet vesz fel.

A formanyomtatvanyt akar On, akar az iigyfélbejelentést atvevd munkatars kitdltheti. A
kitoltést kovetden On kap egy a Takarékszovetkezet altal alairt és datummal ellatott masolati
példanyt a nyomtatvanybol, melynek atvételét igazolnia sziikséges. Kérjik, hogy
sziveskedjen mellékelni az tigyfélbejelentéséhez kapcsolodd dokumentumokat.

Az tgyfélbejelentések fogadasira a mindenkori nyitvatartasi idOpontban all az tligyfelek
rendelkezésére, elektronikusan pedig folyamatosan fogadja.
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A kitoltott bejelentdlap atadasra keriil a Takarékszovetkezet érintett munkatarsanak, amely az
igyfélbejelentésre adott indoklassal ellatott valaszat vagy megoldasi javaslatat a lehetd
leggyorsabban, de legfeljebb a bejelentéstd] szamitott 30 napon beliil, megkiildi Onnek.

A panasz elutasitdsa esetén irasban tajékoztatjuk Ont a jogorvoslati lehetéségekrol.

A Takarékszovetkezet a panaszt €s az arra adott valaszt harom évig megdrzi.

Ha Onnek befektetési, illetve kiegészitd befektetési szolgaltatdssal kapcsolatban keletkezne
panasza, abban az esetben kérdéseivel mind a Takarékszovetkezethez, mint a Takarékbank
iigyndke, mind pedig a Takarékbankhoz fordulhat.

A Takarékszovetkezethez — mint ligynokhoz — a hozzd beérkezd panaszt haladéktalanul
koteles tovabbitani a Takarékbank részére.

A Takarékszdvetkezet az On altal benyujtott panaszokrol, kifogasokrdl, valamint az azok

megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

- A nyilvantartas naprakészen tartalmazza:

e apanasz benyljtasanak idépontjat

a panasz beérkezésének idopontjat

a panaszos nevét

a kozvetitd nevét

a panasz tipusat

az tuigyfél altal tett panasz rovid leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy

tény megjelolését

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdlo intézkedés rovid leirdsat,
elutasitas esetén annak indokat

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés hataridejét, a
végrehajtasaért felelds személy megnevezését

e apanasz megvalaszolasanak idépontjat.

2011. aprilis 1-jétdl nyolc vidéki nagyvarosban — Debrecen (4024 Debrecen, Varmegyehaza
u.l/a., tel/fax: 06-52-507-461, debrecen@penzugyifogyaszto.hu), Eger, Gydr, Kaposvar,
Kecskemét, Szeged, Székesfehérvar, Zalaegerszeg — a fogyasztok szdmadra ingyenesen
elérhetd pénziigyi fogyasztovédelmi tanacsadd irodak nyiltak. A tandcsadd irodahalozatot a
Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (PSZAF) anyagi és szakmai tamogatasaval — a
birsagbevételeinek hasznositasara kiirt palyazata révén — a Fogyasztovédok Magyarorszagi
Egyesiilete (FOME)/Orszadgos Fogyasztévédelmi Egyesiilet (OFE)/Indra Biztositottak ¢&s
Pénzintézeti Ugyfelek Orszagos Erdekvédé Egyesiilete konzorciuma miikodteti.

Az irodakban jogdsz ¢és kozgazdasz szakemberektdl kaphat felvildgositast pénziigyekkel
kapcsolatos kérdéseire, illetve arra, hogy vitas kérdésekben sérelmét melyik intézmény tudja
a leggyorsabban, leghatékonyabban orvosolni (a pénziigyi szolgaltato, hatdsagi iigyekben a
PSZAF, illetve egyedi szerz6déses jogvitakban a Pénziigyi Békéltetd Testiilet (PBT), esetleg
bir6sag). Az irodakban életviteli tanacsadast is kaphat anyagi helyzetének kezelésére, illetve
konkrét segitséget abban, hogy a pénziigyi szolgaltatohoz benyujtandd panaszbeadvanyait
szakszerlien, formailag is helyesen toltse ki.
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Az ugvfélbejelentések csatornai (altalanos elérhetoségek)

HAJDU TAKAREK Takarékszovetkezet kozpontja
4026 Debrecen, Bethlen u. 10-12. A ép. 1/6.

Telefon: 06-52/500-850/201

Telefax: 06-52/500-850/202

E-mail: kozpont@hajdutakarek.hu

Postai cim: 4026 Debrecen, Bethlen u. 10-12. A ép. 1/6.
Internet: www.hajdutakarek.hu Panaszkezelés meniipont

AZ UGYFELBEJELENTESEK EGYEB LEHETSEGES KULSO FORUMAI:

PENZUGYI SZERVEZETEK ALLAMI FELUGYELETE (PSZAF)
1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)

Levélcim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777

Tel: 06-1-489-9100, 06-40-203-776

Fax: 06-1-489-9102

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

Levélcim: 1535 Budapest 114., Pf. 793

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

BEFEKTETO-VEDELMI ALAP (BEVA)
1092 Budapest, Koztelek u. 6.
Tel: 06-1-216-7130, 06-1-216-7131, Fax: 06-1-216-7132

OFE ORSZAGOS FOGYASZTOVEDELMI EGYESULET
1012 Budapest, Logodi utca 22-24.
Tel: 06-1-311-7030, 06-1-311-1830, Fax: 06-1-331-7386,

AZ ILLETEKES POLGARMESTERI HIVATAL JEGYZOJE
AZ”ILLE’[EK'ES'KERE§KEDELMI ES IPARKAMARA MELLETT
MUKODO BEKELTETO TESTULET

A teriiletileg illetékes Békéltetd Testiiletek elérhetdségei megtaldlhatok a www.nfh.hu
internetes oldalon.

HAJDU TAKAREK Takarékszivetkezet
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) 1. sz. fiiggelék
FOGYASZTOI PANASZ

JEGYZOKONYYV)

PENZUGYI INTEZMENY ADATALI:

Név:

Cim:

PANASZOS ADATALI:

Név:

Cim:

Telefon:

Fax:

E-mail:

Képviselo*:

* Abban az esetben kell kitolteni, ha a panaszos képviseldje Gtjan nyujtja be a panaszt.

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. hitel, bankkartya-forgalmazas, szamlavezetés):

Az iigyfél igénye (pl. tajekoztatas, szolgaltatas kiegészitése, szerz0dés megsziintetése,
kartérités):
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Az Ugyfél azonositasara szolgal egyéb adat
(pl. bankszamlaszam, szerz6désszam):

PANASZ LEIRASA:

Kérjiik, csatolja a kitoltott nyomtatvanyhoz a panaszat alatamasztd dokumentumokat (lehet6leg masolatban).
A nyomtatvany benyutjtasat vagy elkiildését igazold masolatot és egyéb dokumentumot pedig 6rizze meg!

AMENNYIBEN BEADVANYARA 30 NAPON BELUL NEM KAP VALASZT ES ELNI KIVAN EGYEB JOGORVOSLATI
LEHETOSEGEIVEL, UGY BEKELTETO TESTULETHEZ VAGY BIROSAGHOZ FORDULHAT, TOVABBA ELJARAST
KEZDEMENYEZHET A PSZAF-NEL.

Kelt:
AlAITAS: e




