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I. A SZABÁLYZAT CÉLJA 
 
A Szabályzat célja az, hogy a Takarékszövetkezet vonatkozásában általánosan sza-
bályozza az ügyfelek panaszainak fogadását, kivizsgálását, illetve orvoslását (a to-
vábbiakban együtt intézését).  A Szabályzat célja továbbá a fogyasztóvédelemmel 
kapcsolatos feladatok, kompetenciák és eljárások Takarékszövetkezeten belüli egy-
séges rendjének kialakítása.  
 
 

II. A SZABÁLYZAT HATÁLYA 
 
A Szabályzat hatálya kiterjed minden írásban tett - vagy az ügyfél kérésére írásba 
foglalt – panasz Takarékszövetkezeten belüli kezelésére, feldolgozására és megvá-
laszolására.   
Jelen szabályzat elıírásait kell alkalmazni a PSZÁF által - érdemi elintézésre - a Ta-
karékszövetkezethez továbbított panaszbejelentésekre is.  
 
A szabályzat személyi hatálya a Takarékszövetkezet valamennyi ügyfél-
tájékoztatásra jogosult munkatársára kiterjed. A jelen szabályzat elıírásaira vonat-
koznak a Takarékszövetkezet által pénzügyi és befektetési szolgáltatási tevékeny-
ségek végzésére igénybe vett ügynökökre is.  
 
Jelen szabályzat  az ügyfélpanaszok intézésével és fogyasztóvédelemmel kapcso-
latban keretszabályokat tartalmaz és elsıbbséget élvez az egyéb szabályzatokban 
rögzített elıírásokkal szemben. Ennek értelmében az ügynöki tevékenységekre vo-
natkozó szabályzatokban foglalt kiegészítı rendelkezések a jelen szabályzattal 
együttesen alkalmazandók. 
 
 

III. A SZABÁLYZAT JOGSZABÁLYI  HÁTTERE 
 
� a hitelintézetekrıl és a pénzügyi vállalkozásokról    szóló 1996. évi CXII. Tör-

vény (Hpt.),   
� * a fogyasztókkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmáról 

szóló 2008. évi XLVII. Törvény (Fttv.),   
� a fogyasztóvédelemrıl szóló 1997. évi CLV. Törvény (Fgy.tv.), 
� a PSZÁF 14/2001.számú ajánlása a pénzügyi szervezetek ügyfélszolgálati te-

vékenységérıl, továbbá a 15/2001. számú ajánlása a fogyasztók pénzügyi 
szervezetek általi tájékoztatásáról, 

� * a Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyeletérıl szóló 2007. évi CXXXV. Törvény 
(Psztv.), 

� * a befektetési vállalkozásokról és az árutızsdei szolgáltatókról, valamint az álta-
luk végezhetı tevékenységek szabályairól szóló 2007. CXXXVIII. Törvény 
(Bszt.), 

� a tisztességtelen piaci magatartás és a versenykorlátozás tilalmáról szóló 1996. 
évi LVII. törvény. 

� 2009. évi CXLVIII. Törvény a pénzügyi közvetítırendszer felügyeletének haté-
konyabbá tételéhez szükséges egyes törvénymódosításokról 

� 153/2009. (VII.23.) Korm. rendelet a pénzügyi szektorban érvényesülı fogyasz-
tóvédelem hatékonyságának növeléséhez szükséges egyes kérdésekrıl 



Kisdunamenti Takarékszövetkezet 
 

  Ügyviteli szabályzat a fogyasztóvédelemrıl v.10.0 
  
 

4 

� 349/2009. (XII.30.) Korm. rendelet a pénzügyi közvetítırendszer felügyeletének 
hatékonyabbá tételéhez szükséges egyes törvénymódosításokról szóló 2009. 
évi CXLVIII. örvénnyel összefüggı egyes kormányrendeletek módosításáról 

� 13/2009. számú Vezetıi körlevél a Felügyelet panaszkezelési eljárását érintı 
2010. január 1-jén hatályba lépı jogszabályváltozásokról. 

� Magatartási Kódex a lakosság részére hitelt nyújtó pénzügyi szervezetek ügy-
felekkel szembeni tisztességes magatartásáról 

 
 
 

IV. FOGALMAK 
 
� Szolgáltató 
 

A Psztv. 4.§-ában felsorolt jogszabályok hatálya alá tartozó személyek, szerve-
zetek, akik/amelyek felügyeletét a PSZÁF látja el (különösen A hitelintézetekrıl 
és pénzügyi vállalkozásokról szóló 1996. évi CXII. törvény, valamint A pénzfor-
galmi szolgáltatások nyújtásáról szóló 2009. évi LXXXV. törvény hatálya alá 
tartozó szervezetek). 

 
� Fogyasztó  
 

A Psztv. 4.§-ában meghatározott szervezet vagy személy (a továbbiakban: 
szolgáltató) által a 4. §-ban meghatározott tevékenységével összefüggésben 
nyújtott szolgáltatás igénybe vevıi:minden olyan természetes személy, egyéni 
vállalkozó, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezı gazdasági társa-
ság vagy más szervezet, aki/amely a Takarékszövetkezet eljárását - annak va-
lamely konkrét szolgáltatásával vagy egyéb, a szolgáltatással összefüggı te-
vékenységével (például hirdetés) kapcsolatban - kifogásolja, illetve annak javí-
tására vonatkozó javaslatot tesz.  
 

� Fogyasztóvédelmi eljárás 
 

Az az eljárás, mely során a Felügyelet ellenırzi a Szolgáltató fogyasztókkal 
szemben tanúsítandó magatartását megállapító,  
• a Psztv. 4. §-ban felsorolt törvényekben vagy az azok végrehajtására ki-

adott jogszabályban elıírt, valamint  
• a fogyasztókkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmá-

ról szóló törvény,  
• a gazdasági reklámtevékenység alapvetı feltételeirıl és egyes korlátairól 

szóló törvény, továbbá  
• az elektronikus kereskedelmi szolgáltatások, valamint az információs tár-

sadalommal összefüggı szolgáltatások egyes kérdéseirıl szóló törvény  
rendelkezéseinek betartását,  
és - ide nem értve a szerzıdés létrejöttének, érvényességének, joghatásainak 
és megszőnésének, továbbá a szerzıdésszegésnek és annak joghatásainak 
megállapítását - eljár e rendelkezések megsértése esetén.  
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V. A FOGYASZTÓK TÁJÉKOZTATÁSA 
 
A takarékszövetkezet munkatársai a fogyasztók tájékoztatása során a következı 
szabályoknak megfelelıen kötelesek eljárni: 
 
Fokozott figyelmet kell fordítani 
 

• Az érdekeit csak korlátozottan képviselni képes fogyasztó (így mindenekelıtt, 
de nem kizárólagosan a magánszemély fogyasztó) jogos érdekeire - különö-
sen nagy figyelmet szentelve a gyermekekre, az idısekre, a súlyosan bete-
gekre és mindazokra, akik esetlegesen nem értik meg teljesen a Takarékszö-
vetkezet által szolgáltatott információkat. 

• A jellemzıen e körben tömegesen értékesített termékekre (pl. bankkártya) 
• Az összetettségénél, bonyolultságánál, újdonságánál, egyéb sajátosságánál 

fogva különleges pénzügyi termékekre 
• A fogyasztóhoz valamely nem hagyományos terjesztési csatorna segítségével 

eljuttatott pénzügyi termékek terjesztésének a körülményeire. 
 
A tájékoztatás nem lehet alkalmas a fogyasztó megtévesztésére 
 

• Ha a tájékoztatás (pl. a várható hozam vonatkozásában) számszerő elırejel-
zéseket tartalmaz, az ügyfelek tudomására kell hozni egyértelmően és figye-
lemfelhívásra alkalmas módon azt, hogy ezek az elırejelzések csak tájékoz-
tató jellegőek. 

• A fogyasztók tájékoztatása az ügyfélforgalom számára szolgáló helyiségek 
nyitvatartási rendjérıl a bejáratnál elhelyezett felirat útján történik. 

 
 

 5.1. A reklámok útján megvalósuló tájékoztatás 
 
A Takarékszövetkezetnek reklámtevékenységének ellátásával kapcsolatban az 
alábbi szabályok betartásával jár el: 
 

• A fogyasztóknak nyújtott tájékoztatás kérdéskörében különleges jelentıséggel 
bíró reklám (hirdetés, szórólap, plakát stb.) közérthetı, egyértelmő, világos, 
jól áttekinthetı és olvasható kell, hogy legyen, tartalmaznia kell a kínált pénz-
ügyi termék típusának azonosítására alkalmas információt, illetve más, jog-
szabályban elıírt kötelezı kellékeket (pl. THM, EBKM), 

• A Takarékszövetkezet nem küld a fogyasztónak közvetlen postai vagy elekt-
ronikus úton reklámanyagot, ha azt a fogyasztó kifejezett rendelkezéssel 
megtiltotta. 

• A Takarékszövetkezet nem keresi meg telefonon a fogyasztót, ha azt a fo-
gyasztó kifejezett rendelkezéssel megtiltotta. 

• A fiatalkorúakat betételhelyezésre, hitelfelvételre vagy egyéb pénzügyi szol-
gáltatás igénybevételére felhívó reklámot a Takarékszövetkezet legalább egy 
napilapban és egy országos napilapban közzéteszi.  

• A Takarékszövetkezet sorsolásra vonatkozó reklámot – a nyereménybetét-
sorsolásra vonatkozó információkat kivéve - nem tesz közzé.  
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5.2. A fogyasztók szerz ıdéskötés el ıtti tájékoztatása 

 
A Takarékszövetkezet az ügyfélfogadásra nyitva álló helyiségeiben hirdetményben 
közzéteszi, illetve folyamatosan és könnyen hozzáférhetı módon, elektronikus úton 
is elérhetıvé teszi:  

a) általános szerzıdési feltételeit is tartalmazó Üzletszabályzatát,  
b) az ügyfelek számára ajánlott pénzügyi és kiegészítı pénzügyi szolgáltatások-

kal (ügyletekkel) kapcsolatos szerzıdési feltételeket,  
c) a kamatokat, szolgáltatási díjakat, az ügyfelet terhelı egyéb költségeket, a 

késedelmi kamatokat, valamint a kamatszámítás módszerét.  
 
A Takarékszövetkezet a fenti dokumentumokat az ügyfél kívánságára ingyenesen 
rendelkezésre bocsátja. 
 
A Takarékszövetkezet a szerzıdés megkötése elıtt tájékoztatja ügyfeleit, hogy a 
szerzıdéssel kapcsolatos jogvita esetén a magyar jog alkalmazását, illetve a magyar 
bíróság kizárólagos illetékességét köti ki.  
 
A Takarékszövetkezet a szerzıdés megkötése elıtt teljes körően tájékoztatja a fo-
gyasztót/ügyfelet a megkötendı szerzıdés érintı minden lényeges körülményrıl, így 
különösen 

• a pénzügyi termékkel kapcsolatos esetleges kockázatok megítélését lehetıvé 
tevı információkról, 

• a szerzıdéssel összefüggésben a fogyasztót terhelı díjakról, költségekrıl, 
• a feleket megilletı jogokról és kötelezettségekrıl. 
 

A Takarékszövetkezet a jogszabályi követelményeknek megfelelıen 
 

• külön felhívja az ügyfele figyelmét az adott pénzügyi termék esetében szoká-
sosnak tekinthetınél nagyobb kockázatra, 

• könnyen hozzáférhetıvé teszi az általános szerzıdési feltételeket és a jogsza-
bály által nyilvánosságra hozni rendelt adatokat (mint például az egységesített 
betéti kamat mutató, az egységesített értékpapír hozam mutató és a teljes hi-
teldíj mutató számítását), melyek az ügyfélszolgálat elıterében található in-
formációs állványokon is elhelyezésre kerülnek.  

 
A tájékoztatásra vonatkozó ügyviteli szabályok az egyes ágazatokhoz kapcsolódó 
szabályzatokban is megfogalmazásra kerültek, és az egyes szakterületek munkatár-
sainak az abban foglaltak szerint kell eljárniuk. 
 
Emellett a fogyasztóval (ügyféllel) kötött szerzıdések is tartalmazzák a Takarékszö-
vetkezet által teljesítendı rendszeres és rendkívüli tájékoztatás szabályait (a tájé-
koztatás módját és idejét, stb.). 
 
A Takarékszövetkezet ügyintézıi kötelesek felhívni az ügyfél figyelmét arra, ha a 
Takarékszövetkezet a szerzıdésben kiköti az egyoldalú szerzıdésmódosítás lehe-
tıségét. Tájékoztatják a fogyasztót a szerzıdés minden olyan lényeges feltételérıl, 
amely jogszabály alapján válik a szerzıdés részévé. 
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5.3. A hitelezéssel kapcsolatos fogyasztóvédelmi re ndelkezések 

 
Fogyasztónak minısülı ügyféllel kötendı, devizahitel nyújtására irányuló, illetıleg 
ingatlanra kikötött vételi jogot tartalmazó szerzıdés esetén a Takarékszövetkezet 
részletesen tájékoztatja a fogyasztót (ügyfelet) a szerzıdéses ügyletben ıt érintı 
kockázatokról, amelynek tudomásulvételét az ügyfél aláírásával köteles igazolni.  
 
A kockázatfeltáró nyilatkozat tartalmazza  
a) devizahitel nyújtására irányuló szerzıdés esetén az árfolyamkockázat ismerteté-
sét, valamint annak hatását a törlesztı részletre,  
b) ingatlanra kikötött vételi jogot tartalmazó szerzıdés esetén a vételi jog érvényesí-
tésének módját és következményeit, a vételár megállapításának, az ügyfél értesíté-
sének és a Takarékszövetkezet elszámolásának módját, valamint azt, hogy milyen 
módon biztosítanak az ügyfélnek haladékot, mely idıszakban az ügyfél értékesítheti 
az ingatlant, és annak idıtartamát.  
 
A Takarékszövetkezet csatlakozott a 2010. január 1-én hatályba lépett Banki Maga-
tartási Kódexhez. 
 

A Magatartási Kódex a piaci önszabályozás keretében létrehozott megállapodás, 
amely a hitelezési ágazat vonatkozásában követendı magatartási szabályokat hatá-
roz meg a pénzintézetek számára, amelyek a Kódexet magukra nézve kötelezınek 
ismerik el.  
 
A Magatartási Kódex rendelkezéseinek érvényre juttatására A fogyasztókkal szem-
beni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok tilalmáról szóló 2008. évi XLVII. tör-
vény (Fttv.) ad lehetıséget, mely kimondja, hogy 
 
“ Megtévesztı kereskedelmi gyakorlat az olyan, magatartási kódexben foglalt köve-
telmény be nem tartása, amelynek a vállalkozás alávetette magát, amennyiben a 
vállalkozás a követelmény betartására nem csupán szándéknyilatkozat formájában, 
hanem igazolható módon kötelezettséget vállalt, és a kereskedelmi gyakorlat kere-
tében utal a kódexnek való alávetettségére, ha ez valamennyi tényszerő körülmény 
figyelembevételével a fogyasztót olyan ügyleti döntés meghozatalára készteti, ame-
lyet egyébként nem hozott volna meg, vagy erre alkalmas.” 
 
A PSZÁF eljárása során, a megtévesztı kereskedelmi gyakorlat megvalósulása ese-
tén fogyasztóvédelmi eljárás keretében vizsgálja a Kódexnek való megfelelést és az 
ott meghatározott szankciókat alkalmazhatja. 
 
A Takarékszövetkezet köteles bárki számára ingyenesen és korlátozásmentesen el-
érhetıvé tenni honlapján a Magatartási Kódexet a rendelkezésére álló nyelvi válto-
zatokban.  
 
A Magatartási Kódex-szel kapcsolatos ügyfél-tájékoztatót a Szabályzat 2. számú 
melléklete tartalmazza. 
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5.4. A Befektetési szolgáltatási tevékenységgel kap csolatos ügyfél-
tájékoztatásra vonatkozó szabályok 

 
A Takarékszövetkezet a leendı szerzıdı fél vagy ügyfél tájékoztatása során - ide-
értve a befektetési elemzést és a reklámot is – világos, egyértelmő, kiegyensúlyozott 
és pontos tájékoztatást ad, a leendı szerzıdı felet, ügyfelet nem téveszti meg: 
 

• nem titkol el lényeges információt, illetve lényeges körülményt, tényt vagy 
adatot nem állít be lényegtelenként, 

• egy-egy szolgáltatás elınyös és a hátrányos tulajdonságait egyaránt hangsú-
lyozza, a kockázatokat tárgyilagosan és pontosan megismerhetıvé teszi, 

• nem használ érthetetlen, értelmezhetetlen kifejezéseket a tájékoztatás során. 
 
Ha a tájékoztatás szolgáltatások vagy pénzügyi eszközök közötti összehasonlítást 
tartalmaz: 

a) az összehasonlítást tárgyilagos, tisztességes és kiegyensúlyozott módon kell 
közölni,  
b) meg kell jelölni az összehasonlításhoz felhasznált adatok és információk for-
rását, és  
c) a tényektıl elkülönített módon be kell mutatni az összehasonlítás során hasz-
nált feltételezéseket.  

 
Ha a tájékoztatás a pénzügyi eszköz illetıleg a befektetési szolgáltatási tevékenység 
múltbeli teljesítményére vonatkozó adatot vagy információt tartalmaz: 
 

• a tájékoztatásnak ki kell térnie az adott pénzügyi eszköz, pénzügyi eszközbıl 
képzett index vagy mutató legalább az elmúlt öt naptári évben mért hozamá-
ra, változására, illetıleg a befektetési szolgáltatási tevékenység legalább az 
elmúlt öt naptári évben mért teljesítményére (ha ennél rövidebb ideje létezik, 
évekre bontva a rendelkezésre álló idıszakra vetítve),  

• a befektetési vállalkozásnak pontosan meg kell jelölnie az értékelés alapjául 
szolgáló referencia-idıszakot, valamint a felhasznált információk és adatok 
forrását,  

• a tájékoztatásban feltőnı módon fel kell hívni a figyelmet arra, hogy az ada-
tok, illetve információk a múltra vonatkoznak, és, hogy a múltbeli adatokból és 
információkból nem lehetséges a jövıbeni hozamra, változásra, illetıleg telje-
sítményre vonatkozó megbízható következtetéseket levonni,  

• ha ez az információ díjakkal, jutalékokkal és egyéb költségekkel növelt módon 
számított adatokra és információkra épül, a befektetési vállalkozásnak be kell 
mutatnia e díjak, jutalékok és egyéb költségek hatását az eredményre.  

 
A befektetési szolgáltatási tevékenységgel kapcsolatos részletes szabályokat a Ta-
karékszövetkezet üzletági üzletszabályzata, illetve a hatályos jogszabályok tartal-
mazzák. 
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VI. PANASZKEZELÉSI SZABÁLYZAT 
 
 

6.1. Általános rendelkezések 
 

A Takarékszövetkezet a Hitelintézetekrıl és pénzügyi vállalkozásokról szóló 1996. 
évi CXII. törvény (a továbbiakban Hpt.) vonatkozó rendelkezésének megfelelıen az 
ügyfelek panaszainak hatékony, átlátható és gyors kezelése, nyilvántartása érdeké-
ben Panaszkezelési Szabályzatot  ad ki, mely tartalmazza a panaszok felvételének, 
nyilvántartásának elintézésének eljárási szabályait, valamint a jogorvoslati lehetısé-
gekrıl szóló tájékoztatót. 
 
A Takarékszövetkezet a Panaszkezelési Szabályzatot az ügyfelek számára nyitva 
álló helyiségében, valamint a székhelyén függeszti, ki és a honlapján közzéteszi. 
 
A Takarékszövetkezet a panaszok kezelése során a mindenkor a hatályos jogsza-
bályok rendelkezései alapján, az azokban meghatározott kötelezettségek betartásá-
val jár el. Az panaszügyintézés során biztosítja az ügyintézık pártatlanságát és elfo-
gulatlanságát. 
 
A Takarékszövetkezet a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkülönbözte-
tés nélkül, egyenlıen, ugyanazon eljárás keretében és ugyanazon szabályok szerint 
kezeli. 
 
A takarékszövetkezet a felmerülı panaszok kivizsgálását, elemzését és értékelését 
a pénzügyi szolgáltatási tevékenysége elválaszthatatlan részeként végzi. 
 
A panaszkezelési eljárásban: 
 
Ügyfél/fogyasztó : minden olyan természetes személy, egyéni vállalkozó, jogi sze-
mély,  jogi személyiséggel nem rendelkezı gazdasági társaság vagy más szervezet, 
aki/amely a Takarékszövetkezet eljárását, annak valamely konkrét szolgáltatását 
vagy egyéb, a szolgáltatással összefüggı tevékenységét (például hirdetés) kifogá-
solja. Az ügyfél fogalmába annak képviselıje is beletartozik. 
 
Panasz:  A Takarékszövetkezet szervezeti egysége vagy munkatársa egyedi vagy 
általános magatartására, tevékenységére, mulasztására vonatkozó, szóban vagy 
írásban megtett bejelentés. 
Idetartozik a Takarékszövetkezet tevékenységével, szolgáltatásával, termékével 
szemben felmerülı minden olyan egyedi panasz, amelyben az ügyfél a Takarékszö-
vetkezet eljárását kifogásolja és azzal kapcsolatban konkrét igényt fogalmaz meg. 
 

6.2. A panaszok felvétele 
 
A Takarékszövetkezet a beérkezı ügyfélpanaszokat az alábbiak szerint fogadja:  
 
- a szóbeli panaszokat a Takarékszövetkezet valamennyi kirendeltségében, annak 
nyitva tartási idejében, illetve székhelyén minden munkanapon 8 órától 16 óráig 
(pénteken 13 óráig), 
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- a telefonon közölt szóbeli panaszt nyitvatartási idıben, illetve a szerdai napon 8-
201 óráig, 
- elektronikus levelezı rendszeren keresztül érkezı panaszokat (e-mail formájában) 
folyamatosan, a nap 24 órájában, 
- a telefaxon, illetve postán keresztül levélben érkezı panaszokat folyamatosan 
munkaidıben fogadja. 
 
Panasz tehetı a Takarékszövetkezet ügyfélforgalom számára nyitva álló helyiségé-
ben elhelyezett „panaszkönyvbe” történı beírással, illetve erre a célra rendszeresí-
tett nyomtatványon is. 
 
A Takarékszövetkezet törekszik annak biztosítására, hogy a panasz benyújtásának 
lehetısége valamennyi ügyfele számára azonos feltételekkel legyen biztosított, azt 
külsı tényezık (pl. az ügyfél távol lakik, mozgásában korlátozott stb.) ne hátráltas-
sák.  
 
Amennyiben az ügyfél személyesen kíván bejelentést tenni, a kirendeltség dolgozói  
személyes jelenlét esetén helyszínre hívják a tárgyban illetékességgel rendelkezı 
kirendeltség-vezetıt. A kirendeltség-vezetı a panasz benyújtásával kapcsolatban a 
megfelelı tájékoztatással látja el az ügyfelet.   
A kirendeltség-vezetı a panaszfelvételi feladatkört – ha a Takarékszövetkezet ügy-
vezetése ellentétes rendelkezést nem hoz – átruházhatja a kirendeltség ügyintézıjé-
re. 
 

Telefonon történı panaszkezelés esetén a Takarékszövetkezet biztosítja az ésszerő 
várakozási idın belüli hívásfogadást és ügyintézést.  
 
Telefonon történı panaszkezelés esetén a Takarékszövetkezet és az ügyfél közötti 
telefonos kommunikációt a panasz bejelentési telefonvonalon (06-24/531-270) a Ta-
karékszövetkezet hangfelvétellel rögzíti, és a hangfelvételt egy évig megırzi. A Ta-
karékszövetkezet az ügyfél kérésére biztosítja a hangfelvétel visszahallgatását, to-
vábbá térítésmentesen rendelkezésre bocsátja a hangfelvételrıl készített, hitelesített 
jegyzıkönyvet.2 
 
A Takarékszövetkezet – amennyiben lehetséges – az ügyfél szóbeli panaszát azon-
nal megvizsgálja, és szükség szerint orvosolja. Ha az ügyfél a panasz kezelésével 
nem ért egyet, illetve, ha a panasz azonnali kivizsgálására nem lehetséges, a Taka-
rékszövetkezet a panaszról és az azzal kapcsolatos álláspontjáról jegyzıkönyvet 
vesz fel, és annak egy másolati példányát a személyesen közölt szóbeli panasz ese-
tén átadja az ügyfélnek, telefonon közölt szóbeli panasz esetén megküldi az ügyfél 
által megadott levelezési címre. A Takarékszövetkezet egyebekben az írásbeli pa-
naszra vonatkozó rendelkezések szerint jár el.  
 
A Takarékszövetkezet az írásbeli panasszal kapcsolatos, indokolással ellátott állás-
pontját a panasz közlését követı harminc napon belül küldi meg az ügyfél számára.  
 

                                                           
 
1 Az Igazgatóság a 2010. november 25-i 78/2010. sz. határozatával módosította 
2 Az Igazgatóság a 2010. november 25-i 78/2010. sz. határozatával módosította 
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A panasz esetleges elutasítása esetén - annak jellege szerint – az ügyfél a Pénzügyi 
Szervezetek Állami Felügyeletéhez (továbbiakban: Felügyelet) vagy a békéltetı tes-
tülethez fordulhat, hogy annak eljárását kezdeményezze.  
 
A panaszfelvételre nyitva álló csatornák:  
 
Telefon: (24) 531 2703 
Telefax: (24) 370 364, 462 768, 516 425 , 531 270 
E-mail:  kozpont@kisduna.tksz.hu 
Postai cím: 2330 Dunaharaszti, Fı út. 130. (2330 Dunaharaszti Pf. 93.) 

 
6.3. A panaszok nyilvántartása és elemzése 

 
 
A Takarékszövetkezet az ügyfelek panaszairól, valamint az azok rendezését, meg-
oldását szolgáló intézkedésekrıl nyilvántartást vezet.  
 
A nyilvántartás tartalmazza: 
 
a) a panasz leírását, a panasz tárgyát képezı esemény vagy tény megjelölését,  
b) a panasz benyújtásának idıpontját,  
c) a panasz rendezésére vagy megoldására szolgáló intézkedés leírását, elutasítás 
esetén annak indokát,  
d) a c) pont szerinti intézkedés teljesítésének határidejét és a végrehajtásért felelıs 
személy megnevezését, továbbá  
e) a panasz megválaszolásának idıpontját.  
 
A nyilvántartásról félévente a Takarékszövetkezet Felügyelı Bizottsága és az igaz-
gatósági tagok részére tájékoztató készül. 
 
A panaszokkal kapcsolatos írásban vagy elektronikus úton rögzített dokumentumo-
kat a Takarékszövetkezet a panasz alapjául szolgáló jogviszonyra elıírt bizonylat-
megırzési szabályoknak megfelelıen megırzi. A panasz és az arra adott válasz kö-
telezı megırzési ideje jelenleg három év. 
 
 A panaszok nyilvántartásának alkalmasnak kell lennie panaszügyi statisztikák és 
kimutatások készítésére is, amelyek célja többek között a panasz-ügyintézés haté-
konyságának mérése. 
 
A Takarékszövetkezet a panaszokról meghatározott idıközönként, de célszerően 
legalább éves gyakorisággal elemzést készít, amelyben felméri a panaszügyek kap-
csán leginkább érintett termékeket, tevékenységeket és meghatározza a panaszok 
megelızése, illetve csökkentése érdekében szükséges és lehetséges intézkedése-
ket. 
 
Az elemzés célja a panaszügyekbıl levonható tapasztalatok beépítése a szolgálta-
tási folyamatba. A Takarékszövetkezet panaszügyintézéssel kapcsolatos tevékeny-

                                                           
 
3 Az Igazgatóság a 2010. november 25-i 78/2010. sz. határozatával módosította 
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ségét a fogyasztói igényekre és saját üzletpolitikájának fogyasztóvédelmi szempont-
jaira tekintettel folyamatosan fejleszti. 
 

6.4. A panaszbejelentés tartalma 
 
A panasz bejelentésekor a Takarékszövetkezet az alábbi adatok megadását kéri az 
ügyféltıl: 

- név, 
-  állandó lakcím, 
-  az értesítés módjától függıen levelezési cím/ e-mail cím / telefonszám (opcio-

nális), 
-  a panasszal érintett termék, megbízás, számlaszám, egyéb hivatkozási szám, 
- a panasz oka, 
- a panaszos igénye. 

A panaszügyintézés céljára alkalmazott nyomtatványok legalább az alábbiakat tar-
talmazzák: 

- a Takarékszövetkezet, illetve a panaszfelvevı kirendeltség nevét, 
- azt, hogy a nyomtatvány az ügyfelek panaszbejelentésére szolgál, 
- a panasz bejelentésének, illetve beérkezésének idıpontját, 
- a panaszt felvevı munkatárs aláírását és a panaszos azonosítására szolgáló 

adatokat, 
- a panasz leírását, 
- a panaszos konkrét igényének megjelölését. 

 
Amennyiben az ügyfél panaszát nem formanyomtatványon teszi meg és az a panasz 
elintézéséhez szükséges adatokat nem, vagy csak részben tartalmazza, úgy az ügy-
felet a panasz kiegészítésére kell felhívni. 
 
Különös figyelmet kell fordítani arra, hogy az azonosítás céljából bekért adatok ne 
sértsék az adatvédelmi jogszabályok elıírásait, és a regisztráláson kívül ne szolgál-
janak más, adatgyőjtési célt. 
A Takarékszövetkezet a birtokába került személyes adatokat a panasz elintézése 
után törli vagy más módon egyedi azonosításra alkalmatlanná teszi. 
 
A Takarékszövetkezet panaszkezelési feladatait ellátó munkatársa segíti az ügyfelet 
a panasz megfogalmazásában és benyújtásában. Ennek érdekében a panasz be-
nyújtásához megfelelı nyomtatványokat vagy egyéb alkalmas módot (pl: ”panasz-
könyv” stb.) biztosít az ügyfél számára, melyet az ügyfélfogadásra nyitva álló kiren-
deltségi helyiségekben elérhetıvé tesz. 
 
A nem személyesen (pl. telefonon, telefaxon keresztül) történı benyújtás esetén a 
Takarékszövetkezet kérheti a panasz benyújtásának utólagos megerısítését. 
 
 

6.5. A panasz elintézése 
 
A Takarékszövetkezet a panasz kivizsgálását és azzal kapcsolatos döntését a jog-
szabályban elıírt határidıkre figyelemmel teljesíti. Ha a határidıt valamilyen ok miatt 
meg kell hosszabbítani, errıl – az ok pontos megjelölésével - tájékoztatja az ügyfe-
let. 
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A felmerülı panaszokat lehetıség szerint helyben és azonnal orvosolni kell. Ameny-
nyiben ez nem lehetséges, vagy az ügyfél nem fogadja el a helyben felkínált megol-
dást, gondoskodni kell a panasz kirendeltség-vezetıhöz, illetve elnök-ügyvezetıhöz 
való továbbításáról. 
 
A panasszal kapcsolatos döntéshozatalban nem vehet részt a Takarékszövetkezet 
olyan alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy döntésben részt vett. 
 
A panaszügyintézés nyelve a magyar. 
 
 
 
 
Az ügyfélbejelentések lejelentésére vonatkozó szabá lyok 
 
A Takarékszövetkezet szervezeti egységeihez beérkezett ügyfélbejelentések - eltérı 
jellegükre tekintettel - a lejelentendı és a kizárólag saját hatáskörben intézendı ka-
tegóriákba sorolandók. 
 
A lejelentendı kategóriába tartoznak azon ügyfélbejelentések, melyek: 
 
� Ügyfélkiszolgálás minıségére vonatkoznak (például bankkártya legyártás ideje, 

kapcsolattartás módja); 
� A kommunikáció, a tájékoztatás minıségével kapcsolatosak; 
� Folyamatbeli, illetve nyilvántartási (adminisztrációs) hibára utalnak (például 

számlaegyeztetések, díjak, kondíciók); 
� Takarékszövetkezet felé kártérítési igényt jelentenek; 
� Azon ATM üzemeltetésbıl, tranzakció elszámolás egyeztetésbıl, KM rendszer 

hibájából, kártyabirtokosi vagy elfogadóhelyi reklamációból eredı kivizsgálás, 
amelynek során takarékszövetkezeti hibából adódóan a Takarékszövetkezet 
számára pénzügyi veszteség merül fel.  

� Nem tekintendı pénzügyi veszteségnek azon kártyabirtokosi vagy elfogadóhe-
lyi reklamáció, amelynek kivizsgálását és rendezését a Takarékszövetkezet, a 
GBC, illetve a MasterCard nemzetközi kártyatársaság szabályai szerint bonyo-
lítja. 

 
A kizárólag saját hatáskörben intézendı ügyfélbejelentéseknek minısülnek azon 
ügyfélbejelentések, amelyek nem tartoznak a lejelentendı kategóriába. 
 
A kirendeltségeknél bejelentett panaszokat - amennyiben azok helyben és rögtön 
nem orvosolhatók - a kirendeltség-vezetık haladéktalanul továbbítják az elnök-
ügyvezetıhöz . Az elnök-ügyvezetı jelöli ki a panasz kivizsgálására, elintézésére 
jogosult személyt. 
Névtelen bejelentés esetén az elnök-ügyvezetı dönt arról, hogy indít-e vizsgálatot. 
 
A panasz kivizsgálása alapján az elnök-ügyvezetı gondoskodik a szükséges intéz-
kedések megtételérıl, az esetlegesen okozott sérelem, jogsértés orvoslásáról, indo-
kolt esetben a felelısségre vonás kezdeményezésérıl. 
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Ha a panasz alapos, intézkedni kell a sérelmes intézkedés hatálytalanításáról, mu-
lasztás pótlásáról. 
 
A Takarékszövetkezet a panasz kivizsgálását követıen önálló válaszlevélben értesíti 
az ügyfelet döntésérıl, álláspontjáról. 
A Takarékszövetkezet a panaszügyben hozott érdemi döntését pontos, közérthetı 
és egyértelmő indokolással látja el, és azt írásba foglalva továbbítja az ügyfél részé-
re.  
 
Ha a Takarékszövetkezet döntésében jogszabályra hivatkozik, a jogszabályhely 
megjelölése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi döntés 
közlésével egyidejőleg a Takarékszövetkezet tájékoztatja az ügyfelet a rendelkezé-
sére álló igényérvényesítési és jogorvoslati lehetıségekrıl. 
 
Az ügyfélbejelentést átvevı munkatársnak az ügyfélbejelentésekkel kapcsolatban 
kitöltött formanyomtatványokból, illetve az ügyfél által írásban tett beadványból egy 
másolatot a panasz felvételekor, majd pedig az ügyfélnek küldött választ követıen, 
de legkésıbb a bejelentés napjától számított 15 napon belül a kijelölt ügyintézınek 
meg kell küldenie. 
 
A beérkezett formanyomtatványok alapján félévente tájékoztatást készít a Felügyelı 
Bizottság részére a Takarékszövetkezethez érkezett panaszügyekrıl és azok elinté-
zési módjáról, valamint az elintézés idıtartamáról.  
 
A Takarékszövetkezet részérıl elkövetett és az ügyfél számára kárt okozó cselek-
ményekért a hibás ügykezelést végzı munkatársak a Munka Törvénykönyve szerinti 
kártérítési felelısséggel tartoznak. 
 
 
A Rendelkezésre álló fórumok elérhet ıségei: 
 
PÉNZÜGYI SZERVEZETEK ÁLLAMI FELÜGYELETE (PSZÁF): 
1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza) 
Személyesen nyitvatartási idıben (hétfı: 8-18, kedd, csütörtök: 8-16.30, szerda: 8-
17, péntek: 8-12). 
Postacím: H-1534 Budapest BKKP Postafiók: 777.  
Tel: 06 40 203 776, Fax: 06 1/489-9102 
Panaszőrlap:www.pszaf.hu/fogyasztoknak/panaszokrol/urlap (hamarosan ügyfélka-
pun keresztül) 
 
ORSZÁGOS BETÉTBIZTOSÍTÁSI ALAP (OBA) 
1027 Budapest, Csalogány u. 9-11. 
Postacím: 1535 Budapest 114. Pf.: 793. 
Tel: 06 1/214-0661, Fax: 06 1/214-0665 
 
BEFEKTETİ- VÉDELMI ALAP (BEVA) 
1092 Budapest, Köztelek u. 6. (City Gate irodaház) 
Postacím: u.a. 
Tel: 06 1/216-7130, Fax:06 1/216-7132 
10 
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NEMZETI FOGYASZTÓVÉDELMI HATÓSÁG (NFH) 
1088 Budapest, József krt. 6. 
Területi felügyelıségek elérhetısége : 
 www.nfh.hu/portal/informaciok/elerheto/teruleti_felugy 
Tel: 06 1/459-4800, Fax: 06 1/210-4677, Zöld szám: 06 80/201-205 
 

ORSZÁGOS FOGYASZTÓVÉDELMI EGYESÜLET (OFE) 
1012 Budapest, Logodi u. 22-24. 
Tel: 06 1/311-7030, Fax: 06 1/331-7386 
 
GAZDASÁGI VERSENYHIVATAL (GVH) 
1054 Budapest, Alkotmány u. 5. 
Postacím: 1245 Budapest 5. Pf: 1036. 
Tel: 06 1/472-8851, Fax: 06 1/472-8905 
AZ ILLETÉKES POLGÁRMESTERI HIVATAL JEGYZ İJE 
 
AZ ILLETÉKES KERESKEDELMI ÉS IPARKAMARA MELLETT MÜK ÖDİ BÉ-
KÉLTETİ TESTÜLET 
Elérhetıségek: www.nfh.hu/portal/informaciok/elerheto/bekelteto 
 
 
A panaszügyintézés id ıtartama 
 
A Takarékszövetkezet az írásbeli panasszal kapcsolatos, indokolással ellátott állás-
pontját a panasz közlését (beérkezését) követı harminc napon belül megküldi az 
ügyfélnek kivéve, ha a panaszos panaszát személyesen jelenti be és a Takarékszö-
vetkezet az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz. 
A takarékszövetkezet a panaszokat és az azokra adott válaszokat a PSZÁF kérésé-
re bemutatja. 
 
A panasz-ügyintézési tevékenység ellen ırzése 
 
A belsı ellenırzés a fogyasztóvédelemre vonatkozó szabályok ellenırzése kereté-
ben vizsgálja a jogszabályoknak megfelelı panaszügyintézést is. 
 
Az Igazgatóság az elnök-ügyvezetı tájékoztatása alapján megtárgyalja a panasz-
ügyintézés tapasztalatait és szükség esetén intézkedési tervet dolgoz ki. 
 
A PSZÁF ellenırzési tevékenysége során vizsgálhatja a panaszügyintézés gyakorla-
tát és jogszabályoknak való megfelelıségét és ellenırzési tevékenységének általá-
nos tapasztalatait a panaszügy-intézési tevékenység továbbfejlesztése érdekében 
nyilvánosságra hozhatja. 
 
 

6.6. Panasz benyújtása közvetlenül a Felügyeletnek 
A PSZÁF fogyasztóvédelmi eljárása 

 
 
Fogyasztóvédelmi eljárás indulhat hivatalból, illetve az ügyfél kérelmére is, a benyúj-
tott panasz alapján. 
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Az eljárás részletes szabályait a Psztv. 48/A-48/J. §-ai tartalmazzák. 
 
A Felügyelet a fogyasztóvédelmi eljárás keretei között ellenırzi: 

• a Takarékszövetkezet ügyfelekkel (az eljárásban fogyasztókkal) szemben ta-
núsítandó magatartásra vonatkozó, kötelezettséget megállapító jogszabály-
okban (Hpt., Tpt., Bit., Tétv., Bszt., Pmt., Pft.) elıírt – fogyasztóvédelmi ren-
delkezéseknek (pl. tájékoztatási szabályok),  

• a fogyasztókkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmáról 
szóló 2008. évi XLVII. törvény (Fttv.)  rendelkezéseinek (pl. megtévesztı tá-
jékoztatás),  

• a gazdasági reklámtevékenység alapvetı feltételeirıl és egyes korlátairól szó-
ló 2008. évi XLVIII. törvény  (Grtv.)  rendelkezéseinek (pl. direkt marketing),  

• és az elektronikus kereskedelmi szolgáltatások, valamint az információs tár-
sadalommal összefüggı szolgáltatások egyes kérdéseirıl szóló 2001. évi 
CVIII. törvény (Ektv.)  rendelkezéseinek (pl. elektronikus hirdetés)  

betartását és eljár e rendelkezések Takarékszövetkezet általi megsértése esetén.  
 
A Felügyeletnek nincs hatásköre eljárni a fogyasztó és a Takarékszövetkezet közötti 
szerzıdés létrejöttének, érvényességének, joghatásainak és megszőnésének, to-
vábbá a szerzıdésszegés és joghatásai megállapításának eseteiben, polgári jogvita 
esetén (egyedi szerzıdéses kapcsolatokból eredı egyéni fogyasztói jogsérelmek 
orvoslására) ugyanis a bírósági út vagy alternatív vitarendezési fórum vehetı igény-
be.   
A fogyasztóvédelmi eljárás kérelemre történ ı megindítása  
 
A kérelemre indult eljárás esetén az ügyintézési határidı 45 munkanap. Az ügyinté-
zési határidı indokolt esetben, egy alkalommal 22 munkanappal meghosszabbítha-
tó. A tényállás tisztázásához szükséges, illetve a Felügyelet megkereséseiben sza-
bott hiánypótlási határidı az ügyintézési határidıbe nem számít bele.  
 
A kérelemnek tartalmaznia kell : 

• a kérelmezı (vagy képviselıje) nevét, lakcímét (vagy székhelyét),  
• a kifogásolt eset leírását és a Felügyelet döntésére vonatkozó kérelmet.  

 
A kérelem tartalmazhatja továbbá a kérelmezı elektronikus levélcímét, telefax szá-
mát vagy a telefonos elérhetıségét.  
 
A kérelemhez mellékelni javasolt minden rendelkezésre álló iratot, dokumentumot, 
így különösen a Takarékszövetkezettel kötött szerzıdés, levelezés stb. másolati pél-
dányát.  
 
A kérelem beérkezése után a Felügyelet vizsgálja, hogy a kérelem elbírálása hatás-
körébe tartozik-e, illetve hiánypótlásra szükség van-e.  
 
A Felügyelet a tényállás tisztázása érdekében iratokat, dokumentumokat kérhet be, 
illetve bizonyítási eljárást folytathat le, melynek során tanúkat hallgathat meg, szak-
értı közremőködését veheti igénybe.  
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A Felügyelet jogosult az ügyletkötést szabályozó rendelkezések betartását 
próbaügyletkötés keretében ellenırizni. Próbaügyletkötés keretében ellenırizhetı 
egy alkalommal megköthetı ügylet vagy hosszabb ügyletkötési folyamat is, de az 
legfeljebb a próbaügylet tárgyára vonatkozó szerzıdés aláírásáig tarthat.  
 
A Felügyelet emellett jogosult helyszíni ellenırzést tartani. 
 
 
A fogyasztóvédelmi eljárás hivatalból történ ı indítása 
 
A módosuló Psztv. értelmében a Felügyelet 2010. január 1-jétıl a kérelemre induló 
fogyasztóvédelmi eljárás mellett hivatalból is indíthat fogyasztóvédelmi eljárást cél- 
és témavizsgálat formájában, kifejezetten a fogyasztóvédelmi rendelkezések betar-
tásának ellenırzése érdekében.  
Ez az eljárás – a kérelemre indított eljáráshoz hasonlóan – szintén a Közigazgatási 
hatósági eljárás és szolgáltatás általános szabályairól szóló 2004. évi CXL. Törvény 
(Ket.) eljárási szabályaira épül, de eltérı eljárási határidık vonatkoznak rá, így fı-
szabály szerint az eljárást a Felügyeletnek hat hónapon belül kell lezárnia.  
 
Az új szabályozás lehetıvé teszi, hogy a Felügyelet a fogyasztóvédelmi eljárás so-
rán feltárt jogsértés megszüntetése érdekében határozathozat helyett hatósági szer-
zıdést kössön a Takarékszövetkezettel, ha az vállalja, hogy felhagy a jogsértı ma-
gatartással és magatartását a hatósági szerzıdésben meghatározott módon hozza 
összhangba a vonatkozó jogszabályok rendelkezéseivel.  
 
Ha a Takarékszövetkezet a szerzıdésben foglaltakat megszegi, a szerzıdés jogerıs 
és végrehajtható határozatnak minısül, és a hatóság - az addigi teljesítések figye-
lembevételével - hivatalból intézkedik a végrehajtás elrendelésérıl.  
 
Ha a hatósági szerzıdésben foglaltakat a Felügyelet nem teljesíti, a Takarékszövet-
kezet a teljesítésre irányuló felhívás eredménytelensége esetén - a szerzıdéssze-
gés tudomására jutásától számított harminc napon belül - a közigazgatási ügyekben 
eljáró bírósághoz fordulhat. 
 
Határozathozatal: 
 
A Felügyelet a fogyasztóvédelmi eljárást végzéssel megszünteti, vagy – jogsértés 
esetén – határozattal zárja le, amelyet közöl mind a kérelmezıvel, mind a Takarék-
szövetkezettel.  
A Felügyelet ezen eljárásában született valamennyi határozatának rendelkezı részét 
és a jogsértést megállapító határozatait teljes terjedelemben honlapján nyilvános-
ságra hozza, a titok- és adatvédelmi elıírások tiszteletben tartásával.  
 
Alkalmazható jogkövetkezmények: 
  
Ha a Felügyelet megállapítja a fent hivatkozott jogszabályokban meghatározott ren-
delkezéseknek vagy a fogyasztóvédelmi eljárásban hozott határozatának megsérté-
sét, akkor az alábbi jogkövetkezményeket alkalmazza:  
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a) elrendeli a jogsértı állapot megszüntetését,  
b) megtiltja a jogsértı magatartás további folytatását,  
c) határidı tőzésével a feltárt hibák, hiányosságok megszüntetésére kötelezheti 

a jogsértı szolgáltatót azzal, hogy az a hibák, hiányosságok megszüntetése 
érdekében tett intézkedésérıl köteles értesíteni a Felügyeletet,  

d) a jogszerő állapot helyreállításáig feltételhez kötheti vagy megtilthatja a jog-
sértéssel érintett tevékenység végzését, illetve szolgáltatás nyújtását, és  

e) fogyasztóvédelmi bírságot szabhat ki.  
 
A Felügyelet minden esetben fogyasztóvédelmi bírságot szab ki, ha  

• a Felügyeletnek a jogsértést megállapító jogerıs határozatában a szolgáltató 
számára elıírt kötelezettség teljesítésére megállapított határnap elteltét, illet-
ve határidı lejártát követı hat hónapon belül a szolgáltató ugyanazon jogsza-
bályi rendelkezést ismételten megsértette, vagy  

• a jogsértés a fogyasztók széles körét érinti.  
A fogyasztóvédelmi bírság összege tizenötezer forinttól a Takarékszövetkezet éves 
nettó árbevételének öt százalékáig, de legfeljebb százmillió forintig, illetve a fogyasz-
tók széles körének jelentıs vagyoni hátrányt okozó jogsértés esetén legfeljebb két-
milliárd forintig,  
 
A nettó árbevételt a jogsértést megállapító határozat meghozatalát megelızı üzleti 
évre vonatkozó éves beszámoló vagy az egyszerősített éves beszámoló (a további-
akban együtt: beszámoló) szerinti nettó árbevétel alapján kell meghatározni.  
  
Ha a szolgáltatónak a jogsértést megállapító határozat meghozatalát megelızı üzle-
ti évben elért nettó árbevételérıl nem áll rendelkezésre hitelesnek tekinthetı infor-
máció, a fogyasztóvédelmi bírság maximális összegének meghatározásakor az utol-
só hitelesen lezárt üzleti év nettó árbevétele az irányadó.  
 
A nettó árbevétel a Takarékszövetkezet vonatkozásában az alábbi bevételi tételek 
összege: 

- kapott kamatok és kamatjellegő bevételek,  
- bevételek értékpapírokból,  
- kapott (járó) jutalék- és díjbevételek,  
- pénzügyi mőveletek nettó eredménye, ha pozitív,  

 
Elévülés: 
 
A jogsértés bekövetkezésétıl számított 3 éves elévülési határidın túl fogyasztóvé-
delmi eljárás nem indítható. Ez a rendelkezés természetesen nem érinti az olyan 
jogsértéseket, ahol a magatartás folyamatos, ott az elévülési határidı a magatartás 
abbahagyásakor kezdıdik. 
 
 

6.7. Az ügyfél által igénybe vehet ı egyéb jogorvoslatok 
 
A Felügyelet eljárásának célja nem a fogyasztó egyéni (jog)sérelmének orvoslása. 
Felügyeleti hatáskörben ugyanis nincs lehetıség az egyedi szerzıdéses kapcsola-
tokból eredı polgári jogviták államigazgatási úton történı eldöntésére, valamint a 
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felügyelt intézménytıl valamely egyedi intézkedés, kártérítés közvetlen kikényszerí-
tésére, arra csak polgári peres úton van mód.  
 
Békéltet ı testület 
 
Annak érdekében, hogy a Takarékszövetkezet és az ügyfél közötti vitát a bíróságok 
igénybevétele nélkül sikerüljön megnyugtatóan rendezni, az ügyfélnek lehetısége 
van arra, hogy panaszával békéltetı testülethez forduljon.  
 
A szerzıdés létrejöttének, érvényességének, joghatásainak és megszőnésének, to-
vábbá a szerzıdésszegésnek és joghatásainak megállapítása, az eljárás lefolytatá-
sa érdekében alternatív vitarendezési fórumként a területileg illetékes kereskedelmi 
és iparkamarák mellett mőködı békéltetı testületek vehetık igénybe. 
 
A békéltetı testület egyszerő, gyors, hatékony és költségkímélı eljárása keretében 
megkísérli, hogy egyezséget hozzon létre az ügyfél és a Takarékszövetkezet között, 
ennek eredménytelensége esetén pedig határozzon a vitában. A békéltetı testület 
határozata csak akkor kötelezi a Takarékszövetkezet, ha alávetette magát a békélte-
tı testület eljárásának.  
 
Az eljárásra az ügyfél (fogyasztó) lakóhelye vagy tartózkodási helye szerinti békélte-
tı testület illetékes.  
A fogyasztó belföldi lakóhelye és tartózkodási helye hiányában a békéltetı testület 
illetékességét a Takarékszövetkezet székhelye alapítja meg. 
A fogyasztó erre irányuló kérelme alapján a szerzıdés teljesítésének helye szerinti 
testület illetékessége is kiköthetı. 
 
A békéltetı testület háromtagú tanácsban jár el. Ha a testület elnöke szerint a fo-
gyasztói jogvita egyszerő megítéléső, az eljárás lefolytatására egyedül eljáró testüle-
ti tagot jelöl ki. 
 
A békéltetı testület eljárása megindításának feltétele, hogy a fogyasztó az érintett 
vállalkozással közvetlenül megkísérelje a vitás ügy rendezését.  
A békéltetı testület eljárása a fogyasztó kérelmére indul.  
 
A kérelemnek tartalmaznia kell: 
 

a) a fogyasztó nevét, lakóhelyét vagy tartózkodási helyét,  
b) a Takarékszövetkezet nevét, székhelyét vagy érintett kirendeltség nevét,  
c) ha az illetékességet a szerzıdés teljesítésének helyére kívánja alapítani - a fo-

gyasztónak a teljesítés helyére vonatkozó nyilatkozatát,  
d) a fogyasztó álláspontjának rövid leírását, az azt alátámasztó tényeket és azok 

bizonyítékait,  
e) a fogyasztó nyilatkozatát, hogy a Takarékszövetkezettel közvetlenül megkísé-

relte a vitás ügy rendezését, 
f) a fogyasztó nyilatkozatát arra nézve, hogy az ügyben más békéltetı testület el-

járását nem kezdeményezte, közvetítıi eljárást vagy polgári peres eljárást nem 
indított,  

g) a testület döntésére irányuló indítványt.  
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A kérelemhez csatolni kell azt az okiratot, illetve annak másolatát (kivonatát), amely-
nek tartalmára a fogyasztó bizonyítékként hivatkozik, így különösen a Takarékszö-
vetkezet nyilatkozatát a panasz elutasításáról, ennek hiányában a fogyasztó rendel-
kezésére álló egyéb írásos bizonyítékot az egyeztetés megkísérlésérıl.  
Ha a fogyasztó meghatalmazott útján jár el, a kérelemhez csatolni kell a meghatal-
mazást.  
 
Ha a kérelem nem felel meg az elıírásoknak, a békéltetı testület elnöke a kérelmet - 
annak beérkezésétıl számított tizenöt napon belül - a hiányok megjelölése mellett 
pótlás végett a kérelmezınek visszaküldi.  
 
Az eljárás megindulásától kezdıdı határidık számításakor az eljárás megindulásá-
nak az minısül, amikor a hiánytalan kérelem a békéltetı testület elnökéhez beérke-
zik.  
 
A békéltetı testület elnöke az eljárás megindulásától számított nyolc napon belül 
megvizsgálja, hogy az ügy a testület hatáskörébe és illetékessége alá tartozik-e. A 
testület hatáskörének vagy illetékességének hiánya esetén az ügyet - a kérelmezı 
egyidejő értesítésével - a hatáskörrel, illetve illetékességgel rendelkezı szervezet-
nek haladéktalanul megküldi.  
 
A testület hatáskörének és illetékességének megállapítása esetén az elnök  az eljá-
rás megindulásától számított hatvan napon belüli meghallgatási idıpontot tőz ki a 
felek számára.  
Az elnök a kérelmet - meghallgatás kitőzése nélkül - elutasítja, ha megállapítható, 
hogy a felek között ugyanabból a ténybeli alapból származó ugyanazon jog iránt ko-
rábban más békéltetı testület elıtt eljárást indítottak, közvetítıi eljárást indítottak, 
per van folyamatban vagy annak tárgyában már jogerıs ítéletet hoztak.  
 
Az elnök a körülmények mérlegelése alapján kezdeményezheti az eljárás írásbeli 
lefolytatását, a meghallgatás mellızéséhez azonban mindkét fél hozzájárulását be 
kell szereznie.  
 
A Takarékszövetkezet az értesítés részére történt kézbesítésétıl számított nyolc na-
pon belül írásban nyilatkozni köteles (válaszirat) a fogyasztó igényének jogosságát 
és az ügy körülményeit, valamint a tanács döntésének kötelezésként történı elfoga-
dását (alávetés) illetıen, nyilatkozatában meg kell jelölnie az állításait alátámasztó 
tényeket és azok bizonyítékait, illetve csatolnia kell azokat az okiratokat (ezek máso-
latát), amelyek tartalmára bizonyítékként hivatkozik.  
 
A békéltetı testület eljárása során az iratokat a feleknek postai szolgáltató útján, a 
hivatalos iratok kézbesítésére vonatkozó rendelkezések szerint kell kézbesíteni.  
 
A felek meghatalmazott útján is eljárhatnak. Meghatalmazott lehet bármely termé-
szetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezı szervezet.  
 
Az eljárás során a tanács elnöke egyezséget kísérel meg létrehozni a felek között. 
Ha az egyezség megfelel a jogszabályoknak, a tanács azt határozattal jóváhagyja, 
ellenkezı esetben, illetve egyezség hiányában az eljárást folytatja.  
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Az eljárás során a tanács köteles a feleket egyenlı elbánásban részesíteni. Köteles 
lehetıséget adni a felek számára álláspontjuk elıadására, illetve beadványaik elıter-
jesztésére. A tanács elnöke szükség esetén a fogyasztót jogairól és kötelezettségei-
rıl tájékoztatja.  
 
Ha a meghallgatáson bármelyik fél szabályszerő értesítés ellenére nem jelenik meg, 
vagy nem terjeszti elı bizonyítékait, a tanács lefolytatja az eljárást, és a rendelke-
zésre álló adatok alapján dönt.  
 
A tanács az eljárást megszünteti, ha  

a) a fogyasztó a kérelmét visszavonja,  
b) a felek az eljárás megszüntetésében megállapodnak,  
c) az eljárás folytatása lehetetlen,  
d) az eljárás folytatására a tanács megítélése szerint bármely okból - ideértve a 
kérelem megalapozatlanságát is - nincs szükség.  

 
A tanács az ügy érdemében szótöbbséggel dönt.  
A tanács az eljárást az annak megindulását követı kilencven napon belül befejezi, 
indokolt esetben ezt a határidıt a testület elnöke legfeljebb harminc nappal meg-
hosszabbíthatja.  
 
Egyezség hiányában a tanács az ügy érdemében  

a) kötelezést tartalmazó határozatot hoz, ha a kérelem megalapozott, és –a Taka-
rékszövetkezet a  békéltetı testületnél vagy a kamaránál nyilvántartott, illetve 
kereskedelmi kommunikációjában közölt - általános alávetési nyilatkozatában, 
az eljárás kezdetekor vagy legkésıbb a döntés meghozataláig nyilatkozatában 
a békéltetı testület döntését magára nézve kötelezıként elismerte, vagy  

b) ajánlást tesz, ha a kérelem megalapozott, azonban a vállalkozás az eljárás 
kezdetekor úgy nyilatkozott, hogy a tanács döntését kötelezésként nem ismeri 
el, illetve ha a tanács döntésének elismerésérıl egyáltalán nem nyilatkozott.  

 
A kötelezést tartalmazó határozatnak, illetve az ajánlásnak ki kell terjednie a kére-
lemben elıterjesztett valamennyi indítványra és a döntés alapjául szolgáló indokok-
ra. A kötelezést tartalmazó határozatban rendelkezni kell az eljárás költségének ösz-
szegérıl és annak viselésérıl.  
 
Az eljárás költségének tekintendı mindaz a költség, ami a felek oldalán a békéltetı 
testület eljárása igénybevételével összefüggésben - a célszerő és jóhiszemő eljárás 
követelményére figyelemmel - igazoltan felmerült (elızetes tudakozódás, egyeztetés 
és levelezés költsége, a felek személyes megjelenésével összefüggı útiköltség és 
keresetkiesés stb.) .  
Az eljárás költségét az a fél viseli, akinek terhére a tanács az ügyet eldöntötte.  
 
A kötelezést tartalmazó határozatban megállapított kötelezettség teljesítésére rend-
szerint - a határozat kézbesítését követı naptól számított - tizenöt napos határidıt 
kell szabni.  
 
A tanács határozatát, illetve ajánlását annak meghozatala napján hirdeti ki. A kihir-
detett határozat, illetve ajánlás írásba foglalt egy-egy példányát legkésıbb tizenöt 
napon belül meg kell küldeni a feleknek.  
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A tanács határozata, illetve ajánlása nem érinti a fogyasztónak azt a jogát, hogy igé-
nyét bírósági eljárás keretében érvényesítse.  
A fél a kötelezést tartalmazó határozat, illetve az ajánlás részére történt kézbesítésé-
tıl számított tizenöt napon belül keresettel annak hatályon kívül helyezését kérheti a 
békéltetı testület székhelye szerint illetékes megyei bíróságtól, ha  
a) a tanács összetétele vagy eljárása nem felelt meg e törvény rendelkezéseinek,  
b) a békéltetı testületnek nem volt hatásköre az eljárásra, vagy  
c) a kérelem meghallgatás nélküli elutasításának lett volna helye (korábbi ítélet mi-
att).  
 
A pert a békéltetı testülettel szemben kell megindítani. A testület e perben perbeli 
jogképességgel és cselekvıképességgel rendelkezik.  
A bíróság a tanács kötelezést tartalmazó határozatának végrehajtását a fél kérelmé-
re felfüggesztheti. A bíróság ítélete kizárólag a kötelezést tartalmazó határozat, illet-
ve az ajánlás hatályon kívül helyezésére vonatkozhat.  
Ha a Takarékszövetkezet a tanács kötelezést tartalmazó határozatát vagy a határo-
zattal jóváhagyott egyezséget a teljesítési határidın belül nem hajtja végre, a fo-
gyasztó kérheti a bíróságtól a tanács határozatának végrehajtási záradékkal történı 
ellátását.  
 

Civil szervezetek  

Panaszával az ügyfél a különbözı, pénzügyi szolgáltatásokkal kapcsolatos problé-
mákkal is foglalkozó civil szervezetekhez is fordulhat. Itt szakszerő tanácsot, felvilá-
gosítást, útmutatást kaphat ügyével kapcsolatban, illetve további segítségre is szá-
míthat annak intézésében.  

Az ilyen kérdésekkel foglalkozó civil szervezetek listáját az alábbi linken található:  

http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/linkcentr/fogyved_linkek  

 
 

VII. ZÁRÓ RENDELKEZÉSEK 
 
Az ügyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitöltött formanyomtatványokat a Takarék-
szövetkezet a Felügyelı Bizottsági anyagok mellékleteiként ırzi meg és irattározza.  
 
A Takarékszövetkezet köteles gondoskodni arról, hogy az ügyfélbejelentések intézé-
sével kapcsolatos alapvetı tudnivalókról és az ügyfelek részére rendelkezésre álló 
jogorvoslati teendıkrıl – magyar nyelven - készített aktuális tájékoztató anyag, va-
lamint a panaszkönyv az ügyfélfogadásra nyitva álló helyiségekben 
kifüggesztésre/elhelyezésre kerüljön.  
 
A szóban bejelentett panaszok esetén a panasztevıt a panaszügy ügyintézıje szó-
ban köteles a jogorvoslati lehetıségekrıl tájékoztatni. 
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1. sz. melléklet 
 
 
 

ÜGYFÉLSZOLGÁLAT ELLÁTÁSÁRA KIJELÖLT SZEMÉLYEK 
 

 
Szakterület 

 
Felelıs 

ügyintéz ı neve 
Mellék / Tel. Felel ıs 

ügyintéz ı 
helyettese 

Mellék / Tel. 

Takarékszövetkezeti 
Betét és 
Számlakezelési Üzletág  

Ruszó Viola 06-24/370-364/113   

Galba Sándor 06-1/286-13-90/15 
 

Takarékszövetkezeti 
Hitelezési Üzletág 

  

Sándor 
Istvánné 

06-1/286-1390/11 

Fizetési Forgalom  Kirendeltségvezetık: 
Tyukodi Pálné 
Györke Erzsébet 
Rókás Anita 
Kissné Kincse Erika 
Szigeti Ildikó 
Bosnyákné Vaskó 
Éva 
Vagács Rudolfné 

 
06-24/370-364 
06-24/510-730 
06-24/479-012 
06-24/400-769 
06-24/466-168 
06-24/474-328 
 
06-1/286-08-14 

 
Éllı Sándorné 
Hevesi Istvánné 
Ágics Istvánné 
Mészáros Zsoltné 
Gere Péterné 
Hegedős Lászlóné 
 
Kántorné Stampfer 
Szilvia 

 
06-24/370-364 
06-24/510-730 
06-24/479-012 
06-24/400-769 
06-24/466-168 
06-24/474-328 
 
06-1/286-08-14 

� Devizaforgalmi      
� Electronic Banking      
� Számlavezetés      
� Bankkártya Back Office  Kövér Linda 06-1/202-

3777/1624 
Kasuba Dénes 06 1 202-3777/1354 

Informatikai, 
Üzemeltetési és 
Bankbiztonsági 
Szakterület 

Gerendás Gábor 
Balázs 

06-24/370-364/116 
 

Daróczy Attila 
László 

06-24-370-364/111 

� Informatikai      
Vezetıség Hoffman Pálné 06-24/370-364/102 Galba Sándor 

Széphelyi Éva 
06-1/286-13-90/15 
06-24/370-364/107 

� Titkárság Váradiné Rihó 
Tímea 

06-24/370-364/101   
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2. sz. melléklet 

 
A Magatartási Kódex által megfogalmazott elvek és k övetelmények 

érvényesítése a Takarékszövetkezet lakossági hitele zése során 
 
 
 
A…Kisdunamenti Takarékszövetkezet a lakosság részére nyújtott hitelezés során, a 
hitelezési szolgáltatások minıségének és eredményességének elımozdítása érde-
kében - a hatályos jogszabályi rendelkezéseket betartva - az ügyfelekkel szemben 
önkéntesen érvényesíti az alábbi, a Magatartási Kódex által megfogalmazott elveket: 
 
- Transzparencia elve: A Takarékszövetkezet a hitelnyújtás során biztosítja a köz-

érthetıséget, átláthatóságot és a szükséges információk hozzáférhetıségét. 
 
- Szabályszerőség elve: A Takarékszövetkezet a hitelezési gyakorlatát szabály-

zatban rögzíti, a jogszabályi követelmények szem elıtt tartásával. 
 
- Szimmetria elve: A Takarékszövetkezet nemcsak a hitelezési körülmények szá-

mára kedvezıtlen változása esetén változtatja meg egyoldalúan a hitelezés fel-
tételeit (kamat, díj, költség emelése), hanem kedvezı változások esetén is vál-
toztat, az ügyfél javára.  

 
1. Tekintettel arra, hogy a Takarékszövetkezet által nyújtott hitelek forrása az ügyfe-

lek Takarékszövetkezetnél elhelyezett betétei, így a Takarékszövetkezet minden 
tıle telhetıt megtesz a felelıs hitelezés általános normáinak betartása érdeké-
ben. 

 
 Ennek megfelelıen a tájékoztatás és az ügyféllel történı kapcsolattartás során 

minden rendelkezésére álló eszközzel segíti az ügyfelet a felelıs döntés megho-
zatalában. Hitelezési eljárásait úgy alakítja ki, hogy a hitel sikeres visszafizetése 
biztosított legyen az ügyfél számára: 

 
1.1 A Takarékszövetkezet az ügyfél általa megismert teherbíró képességére 

figyelemmel hozza meg hitelbírálatait. Eljárása során vizsgálja, hogy ügy-
fele elıre láthatóan képes lesz-e a szerzıdésszerő visszafizetésre. 

1.2 Csak fedezeti alapon, jövedelem-vizsgálat nélkül csak speciális kialakított 
termékkörben, a kockázatok gondos mérlegelésével, korlátozottan nyújt 
hitelt a Takarékszövetkezet ügyfelei számára (Lombard hitelek) 

1.3 A Takarékszövetkezet az ügyféligényeknek megfelelı, átlátható terméket 
és szolgáltatást alakít ki, a kondíciókat és a szerzıdési feltételeket az 
ügyfelek érdekeit is szem elıtt tartva határozza meg. 

1.4 Teljes körő, korrekt tájékoztatást ad az ügyfelek számára, biztosítja, hogy 
megismerhessék és megérthessék a hiteltermékhez kapcsolódó feltétel-
rendszert és képesek legyenek felmérni a benne rejlı kockázatokat. 

1.5 A hitelszerzıdés megkötése elıtt a Takarékszövetkezet külön is felhívja 
az ügyfél figyelmét a hitel törlesztı-részlete emelkedésének kockázatára, 
melyet a hiteltermék, és annak paraméterei (árfolyamkockázat, futamidı 
stb.) vizsgálatakor mérlegelni szükséges.  
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2. A Takarékszövetkezet a szerzıdéskötést megelızı tájékoztatás során az alábbi 
szempontok figyelembe vételével jár el: 

 
2.1 Lehetıvé teszi az ügyfél számára, hogy az eltérı feltételő konstrukciókat 

megismerve, összehasonlítva hozhassa meg döntését. 
2.2 A Takarékszövetkezet a hitelfelvételi döntés meghozatalát megelızıen 

az ügyfelekkel közösen elemzi a háztartásuk teherviselı képességét, a 
háztartásban élık vagyoni-jövedelmi helyzetét, eladósodottságát és a le-
endı adóssággal összefüggı teherviselı képességüket. 

2.3 A Takarékszövetkezet saját honlapján elérhetıvé teszi a PSZÁF fogyasz-
tóvédelmi honlapját, ahol az ügyfél termékleírásokat, hitelkalkulátorokat 
és háztartási költségvetés-számító programot talál az összehasonlítható-
ság és a számítások megkönnyítése érdekében. 

2.4 A Tájékoztatás (írásos és szóbeli) során kerüli a hivatkozásokat, utaláso-
kat, törekszik a közérthetı nyelvezetre. A szolgáltatással kapcsolatos leg-
fontosabb fogalmakat, értelmezéseket az ügyfél számára is elérhetıvé 
teszi. 

2.5 Hirdetések és reklámok szövegében az akciós idıszakot követı törlesz-
tı-részletet és egyéb terheket is rögzíti, illetve gondoskodik azok elhang-
zásáról. 

2.6 A Takarékszövetkezet az ügyfelei számára kellı példányszámban bizto-
sítja a szükséges tájékoztató anyagokat, rendszeresen ellenırzi a tájé-
koztatás megfelelıségét. 

2.7 Gondoskodik ügyintézıi megfelelı felkészültségérıl, hogy a kondíciók, 
akciók, termékleírások vonatkozásában pontos és érvényes információk 
jussanak el az ügyfelekhez. 

2.8 A Takarékszövetkezet vállalja, hogy életkor alapján nem diszkriminál az 
ügyfelek között, illetve gondoskodik az idıskorból adódó hitelezési koc-
kázatok megfelelı kezelésérıl (további biztosítékok elıírása). 

2.9 Még a hitelkérelem benyújtása elıtt meggyızıdik arról, hogy az ügyfél 
szerepel-e a Központi Hitelinformációs Rendszerben (KHR), megkímélve 
ezzel az ügyfeleket a költségektıl arra az esetre, ha a KHR miatt nem 
kaphatnának hitelt. 

2.10 A Takarékszövetkezet a megtakarítási termékkel kombinált hitelek érté-
kesítésekor külön tájékoztatóval, illusztrációval hívja fel az ügyfél figyel-
mét arra, hogy a megtakarítási rész várhatónál kisebb hozama esetén – 
tıkegarancia hiányában - a befizetései nem vagy nem teljesen fedezik a 
törlesztést. 

2.11 A Takarékszövetkezet lehetıséget biztosít ügyfelei számára, hogy sza-
badon választhassanak biztosító társaságot a hitel mellé kötelezıen kö-
tendı biztosítás vonatkozásában (kivéve termékbe beépített csoportos 
biztosítások). 

2.12 A hiteligénylés kapcsán elkészült értékbecslés tartalmát az ügyfél meg-
ismerheti, abból egy példányt, vagy annak kivonatát a Takarékszövetke-
zet a rendelkezésére bocsátja. 

2.13 Kamattámogatott vagy állami kezességvállalásos hitelkonstrukció esetén 
a Takarékszövetkezet részletes tájékoztatást ad az ügyfél részére az 
igénybevétel feltételeirıl, mértékérıl és a vállalt feltételek nem teljesíté-
sének következményeirıl. 



Kisdunamenti Takarékszövetkezet 
 

  Ügyviteli szabályzat a fogyasztóvédelemrıl v.10.0 
  
 

26 

2.14 A Takarékszövetkezet az ügyfél - tájékoztatás megtörténtét igazoló - nyi-
latkozatának egy aláírt példányát átadja az ügyfélnek. Az ügyfél szándé-
kának egyértelmő azonosíthatósága érdekében több nyilatkozat egy la-
pon történı megtételekor a Takarékszövetkezet biztosítja, hogy az ügyfél 
megjelölhesse, hogy nyilatkozata mely kérdések tekintetében érvényes. 

2.15 A Takarékszövetkezet lehetıséget biztosít ügyfelei számára, hogy szer-
zıdéskötéskor kikössék a devizaalapú hitel devizában történı egyössze-
gő törlesztésének lehetıségét. 

2.16 A Takarékszövetkezet az ügyfelei számára - fizetési fegyelme figyelembe 
vétele alapján - a szerzıdés díjmentes felmondásának lehetıségét  biz-
tosítja. 

 
3. A szerzıdési feltételek futamidı alatti egyoldalú módosításával kapcsolatosan a 

Takarékszövetkezet az alábbiak szerint jár el: 
 
3.1 A Takarékszövetkezet a lakossági hitel-, illetve kölcsönszerzıdésekben 

alkalmazott kamat, díj- és költség-tényezık egyoldalú módosításának el-
veit, a legfontosabb árazási szempontokat az Árazási Elvek nevő doku-
mentumban rögzíti. 

3.2 A szerzıdésekben alkalmazott kamat-, díj- vagy költségelemre kihatással 
bíró ok-listát nyilvánosságra hozza. 

3.3 Az egy évet meg nem haladó futamidejő – és automatikusan nem meg-
újítható – hitelek esetében az ügyfél hátrányára a szerzıdéses feltétele-
ket a Takarékszövetkezet egyoldalúan nem módosítja. 

3.4 A Takarékszövetkezet a kamat, díj- vagy költségelemre kihatással bíró 
körülmények kedvezı irányú változását is érvényesíti, vagyis nemcsak 
emelést, de – ha a körülmények indokolják – csökkentést is alkalmaz. 

3.5 A Takarékszövetkezet a deviza alapú hitelek folyósítása és törlesztése 
esetén alkalmazott aktuális árfolyamot és az MNB deviza középárfolyam-
tól való eltérést – visszakereshetıen – nyilvánosságra hozza.  

 
3.6. A Takarékszövetkezet – jogszabály eltérı rendelkezése hiányában – 

egyoldalúan jogosult a fogyasztóval kötött kölcsönszerzıdésben vagy 
pénzügyi lízing szerzıdésben a kamat, illetve költség- és díjtételeinek 
mértékét megváltoztatni, amennyiben az adott szolgáltatást befolyásoló 
tételek módosulnak. Önmagában az okok változása nem feltétlenül 
eredményez módosítást, a Takarékszövetkezet az okok együttes hatá-
sának vizsgálata és alapos elemzés alapján dönt errıl.    

 
Ok-lista: 

 
A Takarékszövetkezet kamatot csak az alábbi okok bekövetkezése esetén mó-
dosít egyoldalúan: 

 
• Jogi szabályozó környezet megváltozása: 

- A Takarékszövetkezet tevékenységére, mőködési feltételeire vonatkozó 
vagy ahhoz kapcsolódó jogszabályváltozás, jegybanki rendelkezés, vagy a 
Takarékszövetkezetre kötelezı egyéb szabályozók megváltozása. 

- A Takarékszövetkezet tevékenységéhez kapcsolható közteher (pl. adó) 
változása, kötelezı tartalékolási szabályok változása. 
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- Kötelezı betétbiztosítás összegének vagy díjának változása. 
 
• A pénzpiaci feltételek, a makrogazdasági környezet módosulása: 

- A hitelezı forrásköltségeinek változása /pénzpiaci forrásszerzési 
lehetıségek változása (Magyarország hitelbesorolásának változása, 
jegybanki alapkamat, jegybanki repo- és betéti kamatok változása, 
bankközi hitelkamatok változása, a Takarékszövetkezet lekötött 
ügyfélbetétei kamatnak változása) 

  
• Az ügyfél kockázati megítélésének megváltozása: 

- Az ügyfél, illetve a hitelügylet más kockázati kategóriába történı átso-
rolása a Takarékszövetkezet belsı adósminısítési szabályzata alapján, 
különösképpen az ügyfél pénzügyi helyzetében és fizetıképességi sta-
bilitásában bekövetkezı változásokra, ha azok az alkalmazott kockázati 
felár mértékének változtatását teszik indokolttá. 

- A Takarékszövetkezet a kockázati megítélés változása alapján nem 
érvényesít kamatemelést azon ügyfeleknél, akik szerzıdési kötelezet-
tségeiket folyamatosan teljesítették, a hitel futamideje alatt nem estek 
fizetési késedelembe. 

- Ingatlanfedezet értékében bekövetkezett legalább 10%-os változás. 
 
3.7 A Takarékszövetkezet – kamaton kívül – a hitelhez kapcsolódó egyéb ju-

talékokat, költségeket és díjakat évente maximálisan a KSH által közzétett 
éves átlagos infláció mértékében emel. 

 
3.8 A Takarékszövetkezet a fentieken túl csak vis maior események – pl. 

hirtelen jelentkezı nagyfokú pénz- és tıkepiaci zavarok – bekövetkezése 
esetén átmenetileg, a zavar fennállásáig módosítanak egyoldalúan kama-
tot, díjat, költséget. Az ilyen jellegő intézkedésrıl a Takarékszövetkezet a 
PSZÁF mellett a nyilvánosságot is tájékoztatja. 

 
4. Az ügyfelek fizetési nehézségének kezelése érdekében alkalmazott takarék-

szövetkezeti eljárások: 
 

4.1 A Takarékszövetkezet áthidaló módszereket, intézkedési csomagokat 
dolgoz ki, melyek a hitelek átütemezésével, a törlesztési idıszak meg-
hosszabbításával, illetve egyéb módon segítenek a szorult anyagi hely-
zetbe jutott ügyfeleken. 
Az elérhetı, hitelekhez kapcsolódó áthidaló módszerekrıl tájékoztató le-
vél, információs füzet, hirdetmény, stb. útján tájékoztatja az ügyfeleit. 

4.2 A Takarékszövetkezet az egyes áthidaló megoldások tekintetében bemu-
tatja a törlesztı részlet alakulását, és felhívja az ügyfél figyelmét, hogy a 
futamidı meghosszabbításával nem csökken arányosan a törlesztı rész-
let, mivel a fizetendı hiteldíj nı a futamidıvel. 

4.3 A Takarékszövetkezet törekszik arra, hogy a nehézségekkel küzdı ügy-
felei számára  alternatív megoldásokat vázoljon fel a szerzıdések módo-
sítása során, így az automatikus elutasítás helyett biztosítja az ügyfél 
számára legkedvezıbb megoldás megkeresését. 
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4.4 A deviza alapú hitelek forintra történı átváltása mellett biztosítja azok de-
vizában, egyösszegben történı törlesztését, illetve a hitelkiváltás lehetı-
ségét is, amennyiben erre az ügyfél igényt tart. 

 
5. A Takarékszövetkezet a végrehajtási eljárás elıtt és alatt a felelıs hitelezı maga-

tartási elveit szem elıtt tartva, az alábbiak szerint jár el: 
 

5.1 Az ügyfél mellett a Takarékszövetkezet is érdekelt abban, hogy a fizetési 
késedelem gyors felismerése mellett azonnal megtegye a megfelelı re-
akciót, mert az ügyfél késedelmére történı nem megfelelı idıben történı 
reagálás megnehezíti a tartozás behajtását. 

5.2 A Takarékszövetkezet a követeléskezelés során az arányosság, fokoza-
tosság, átláthatóság és kiszámíthatóság elvének megfelelıen járnak el, a 
méltányosság szem elıtt tartásával. 

5.3 A végrehajtási eljárás megelızése érdekében a Takarékszövetkezet az 
alábbi intézkedéseket teszi: 

 
- A Takarékszövetkezet a késedelembe eséstıl számított, a belsı szabály-

zatban rögzített idın belül felveszi a kapcsolatot az ügyféllel (telefonon, 
írásban), hogy közösen találjanak megoldást a tartozás kiegyenlítése ér-
dekében. 

- A Takarékszövetkezet az ügyféllel együttmőködve kialakítja a késedelmes 
tartozás kiegyenlítésének végrehajtási eljáráson kívüli módját úgy, hogy az 
ügyfélnek lehetısége legyen az önkéntes teljesítésre. A Takarékszövetke-
zet ennek során figyelembe veszi az ügyfél aktuális fizetıképességét és 
korábbi fizetési fegyelmét. 

- Az írásbeli felszólításban felhívja az ügyfél figyelmét: a teljes fennálló tar-
tozás összegére, a fizetendı kamat és késedelmi kamat mértékére, vala-
mint arra, hogy nemfizetés esetén a kamatteher folyamatosan nı, a tarto-
zás kiegyenlítésének elmaradása esetén következı jogi eljárásokra (vég-
rehajtás, követelésértékesítés), az ingatlan elvesztésének lehetıségére. 

 
5.4 Amennyiben a megelızı eljárás ellenére a fedezettel szembeni igényér-

vényesítés nem elkerülhetı, a végrehajtási eljárás során a Takarékszö-
vetkezet a következık szerint jár el: 

 
- A végrehajtás során együttmőködik az adóssal és lehetıség szerint a helyi 

önkormányzattal, hogy a helyzet lehetıleg minél elıbb rendezésre kerül-
jön. 

- A tartozás végrehajtásra történı átadásakor tételesen megjeleníti a tıke, 
kamat, késedelmi kamat és egyéb díjtételek összegeit, vagyis biztosítja az 
átláthatóságot és a kiszámíthatóságot. 

- Megtiltja, hogy alkalmazottja, vagy annak közeli hozzátartozója a követe-
lésvásárlásban vagy a végrehajtási eljárás során vásárlóként részt ve-
gyen. 

- Az ingatlanra vonatkozó vételi jogot tartalmazó szerzıdésben az adós 
ügyfél számára legalább 90 napot biztosít, hogy saját maga értékesíthes-
se az ingatlant, mielıtt a Takarékszövetkezet vételi jogával élne. 
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- A fedezet-értékesítés során a fedezetül szolgáló ingatlanokat nyilvánosan 
értékesítik, majd ésszerő határidın belül elszámolnak az adós felé a be-
folyt vételárral. 

 
  

 


