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1. Bevezetés és általános rendelkezések 
 
1.1. Az utasítás célja 
 

Az utasítás célja az, hogy a Hévíz és Vidéke Takarékszövetkezetnél (a továbbiakban: Taka-
rékszövetkezet) egységes szerkezetben, általánosan szabályozza az ügyfelek panaszainak, 
bejelentéseinek és javaslatainak fogadását, kivizsgálását, illetve orvoslását, a továbbiakban 
együtt: intézését.  
 
A jelen utasítás célja továbbá a fogyasztóvédelemmel kapcsolatos feladatok, kompetenciák és 
eljárások Takarékszövetkezeten belüli egységes rendjének kialakítása.  
 

1.2. Az utasítás hatálya 
 

Az utasítás hatálya kiterjed minden szóban vagy írásban tett vagy utóbb írásba foglalt panasz, 
bejelentés vagy javaslat – a továbbiakban: ügyfélbejelentés – Takarékszövetkezeten belüli 
kezelésére, feldolgozására és megválaszolására. A jelen utasítás szabályait kell alkalmazni a 
Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyelete (továbbiakban: PSZÁF, Felügyelet) által – érdemi 
elintézésre – a Takarékszövetkezethez továbbított ügyfélbejelentésekre is. 
Az utasítás hatálya a Takarékszövetkezet valamennyi munkavállalójára kiterjed – különösen 
az ügyfelek tájékoztatására kijelölt, illetve az ügyfelek részére nyitva álló helyiségekben dol-
gozó, ügyfélszolgálati munkakört ellátó munkatársakra. 
 

Jelen utasítás az ügyfélbejelentések intézésével és fogyasztóvédelemmel kapcsolatban keret-
szabályokat tartalmaz és elsıbbséget élvez az egyéb szabályzatokban rögzített elıírásokkal 
szemben.  
 

1.3. Az utasítás jogszabályi háttere 
 

- a hitelintézetekrıl és a pénzügyi vállalkozásokról szóló 1996. évi CXII. törvény (Hpt.),  
- a fogyasztóvédelemrıl szóló 1997. évi CLV. törvény (Fgy. tv.), 
- a fogyasztókkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmáról szóló 2008. 

évi XLVII. törvény (Fttv.),  
- a gazdasági reklámtevékenység alapvetı feltételeirıl és egyes korlátairól szóló 2008. évi 

XLVIII. törvény (Grtv.), 
- a Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyeletérıl szóló 2007. évi CXXXV. törvény (Psztv.), 
- a befektetési vállalkozásokról és az árutızsdei szolgáltatókról, valamint az általuk végez-

hetı tevékenységek szabályairól szóló 2007. CXXXVIII. törvény (Bszt.), 
- a PSZÁF 14/2001. számú ajánlása a pénzügyi szervezetek ügyfélszolgálati tevékenységé-

rıl, továbbá a 15/2001. számú ajánlása a fogyasztók pénzügyi szervezetek általi tájékoz-
tatásáról, 

- a PSZÁF Felügyeleti Tanácsának 9/2006. (XI.7.) számú ajánlása a lakossági hitelezés 
elızetes ügyfél-tájékoztatási és fogyasztóvédelmi elveirıl, 

- a fogyasztónak nyújtott hitelrıl szóló 2009. évi CLXII. törvény 
 
- a tisztességtelen piaci magatartás és a versenykorlátozás tilalmáról szóló 1996. évi LVII. 

törvény (Tpvt.),  
- a pénzügyi szektorban érvényesülı fogyasztóvédelem hatékonyságának növeléséhez 

szükséges egyes kérdésekrıl szóló 153/2009. (VII.23.) számú Korm. Rendelet. 
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1.4. Fogalmak 
 
- Ügyfél: minden olyan természetes személy, egyéni vállalkozó, jogi személy, jogi szemé-

lyiséggel nem rendelkezı gazdasági társaság vagy más szervezet, aki/amely a Takarék-
szövetkezet által igénybe vett közvetítı által végzett valamely pénzügyi-, és/vagy befek-
tetési szolgáltatását kéri, illetve veszi igénybe. Ennek értelmében ügyfélnek minısül az, 
akinek a részére - valamely jogviszony keretében - a Takarékszövetkezet szolgáltatást tel-
jesít, valamint az is, aki a Takarékszövetkezet szolgáltatásaival kapcsolatos tájékoztatás, 
hirdetés, reklám vagy ajánlat címzettje. Az ügyfél fogalmába - a továbbiakban - annak 
képviselıje is beletartozik. 

- Panasz: minden olyan, egy vagy több ügyféltıl származó, egyéni jog vagy érdeksérelem-
re utaló, szóban vagy írásban megtett bejelentés, amely valamely takarékszövetkezeti 
szervezeti egység vagy munkatárs egyedi vagy általános eljárását, mulasztását vagy ma-
gatartását kifogásolja. Nem minısül panasznak, ha az ügyfél a Takarékszövetkezettıl ál-
talános tájékoztatást, véleményt vagy állásfoglalást igényel. 

- Bejelentés: minden olyan, az ügyfelek részérıl szóban vagy írásban tett kérelem vagy 
reklamáció, amely a Takarékszövetkezet mőködésével, tevékenységével kapcsolatos bár-
milyen jogellenes vagy a jó erkölcsbe ütközı hiányosságra vagy hibára utal, a Takarék-
szövetkezet eljárását kifogásolja és azzal kapcsolatban konkrét igényt fogalmaz meg.  

- Javaslat: minden olyan, az ügyfelek részérıl szóban vagy írásban megtett kezdeménye-
zés, amely a Takarékszövetkezet mőködésének, tevékenységének javítását célozza. 

- Ügyfélbejelentés: minden, az ügyfelek részérıl szóban vagy írásban tett panasz, bejelen-
tés vagy javaslat összefoglaló elnevezése. 

- Ügyfélszolgálat: a Takarékszövetkezet kirendeltségei és központja látja el az ügyfélszol-
gálati teendıket. 

 
 
1.5. Általános alapelvek, információk a Takarékszövetkezet ügyfélszolgálati tevékenysé-
gérıl: 
 
1.5.1.  Általános megállapítások 
 
− A Takarékszövetkezet valamennyi munkatársa köteles a jelen szabályzat fogyasztóvéde-

lemmel és ügyfélbejelentések kezelésével kapcsolatos szabályait megismerni és betarta-
ni.  

− A vezetık felelıssége a jelen utasítás beosztott munkatársaikkal történı betartatása és az 
utasításban foglalt szabályoknak megfelelı eljárás/magatartás ellenırzése. 

− Az ügyfélszolgálati tevékenységben bekövetkezı módosulásokról (pl. cím, félfogadási 
idı megváltozása) idıben, a változást megelızıen legalább 15 nappal megfelelı tájékoz-
tatást kell adni az ügyfelek részére. 

 
1.5.2.  Tárgyi, személyi feltételek 

 
− Az ügyfeleket a kirendeltségi munkatársak fogadják, illetve irányítják az illetékes sze-

mélyhez. A Takarékszövetkezet kirendeltségeiben elhelyezett információs állványok a 
szolgáltatásokkal, termékekkel kapcsolatos tájékoztató anyagok elhelyezésére szolgál-
nak. Bıvebb információt az ügyfélszolgálati tevékenységet is ellátó munkatársak, illetve 
az általuk telefonon vagy személyesen elért munkatársak nyújtanak. A Takarékszövetke-
zetrıl szóló általános információk a Takarékszövetkezet internetes honlapján is elérhe-
tık. 
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Az ügyfélszolgálati tevékenységet is ellátó munkatársak számára on-line intranetes kap-
csolat áll fenn a Takarékszövetkezet honlapjával és információs adatbázisával, ahonnan 
az aktuális kamatkondíciókról, telefonszámokról, címekrıl és egyéb - az ügyfeleket is 
érintı - adatokról tudnak felvilágosítást adni. 

 
 
2.  Az ügyfélbejelentések kezelésének rendje 
 
A Takarékszövetkezetnek törekednie kell az ügyfelek és az ügyfélbejelentések mindenfajta 
megkülönböztetés nélküli, ugyanazon eljárás keretében és szabályai szerint történı kezelésé-
re. 
 
2.1.  Az ügyfélbejelentések módja 
 
2.1.1.  A Takarékszövetkezethez benyújtott ügyfélbejelentések 
 
A Takarékszövetkezet az ügyfélbejelentéseket elfogadja: 
- szóban (telefonon, illetve személyesen) 
- írásban (személyesen vagy más által átadott irat útján, postai úton, telefaxon, elektronikus 

úton)  
 
A nem személyesen vagy egyébként a benyújtási jogosultság megállapítására alkalmas mó-
don történı benyújtás esetén a panasz benyújtásának utólagos megerısítését (jegyzıkönyvbe 
vétel) is lehet kérni. Az ügyfél részére lehetıvé kell tenni a Takarékszövetkezet panasszal 
kapcsolatos eljárásának, illetve meghozott intézkedéseinek nyomon követését.  
 
Az ügyfelek részére az ügyfélszolgálaton lehetıvé kell tenni a személyes ügyintézés idıpont-
jának elızetes lefoglalását elektronikusan és telefonon.  
 
A bejelentés csatornái: 
 
A hét bármely napján, a nap 24 órájában mőködı telefonos Ügyfélszolgálat: 

Telefon:   40/100-100 
 
Munkanapon hétfıtıl csütörtökig 8-16 óráig, pénteken 8-12 óráig: 

Telefon:  06-83-340-480 (Titkárság) 
 06/70/318-22-65 (Takarékszövetkezet elnöke) 
 
Telefax: 06-83-545-934 
(a kézbesítési munkakört ellátó munkatársak a bejelentést 1 munkanapon belül továbbítják 
az érintett szakterületnek)  

 
E-mail:   kozpont@heviz.tksz.hu 
(a Takarékszövetkezet központja a bejelentést 1 munkanapon belül továbbítja az érintett szak-
területnek) 
 
Postai cím: 8380 Hévíz Széchenyi u. 66. 
(a kézbesítési munkakört ellátó munkatársak a bejelentést 1 munkanapon belül továbbítják az 
érintett szakterületnek)  
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Az ügyfélbejelentés megtételére lehetıség van akár személyesen, akár képviselı útján. Az 
ügyfélbejelentés képviselı útján történı benyújtása esetén vizsgálni kell a képviseleti jogo-
sultságot és a formanyomtatványon az ügyfél neve mellett fel kell tüntetni a képviselı nevét 
is. Amennyiben a képviseleti jogosultság nem bizonyított, közvetlenül a panaszoshoz kell 
fordulni. 
 
 
2.1.2.  A PSZÁF által folytatott fogyasztóvédelmi eljárás 
 
A 153/2009. (VII.23.) számú Korm. rendelet értelmében a Takarékszövetkezet PSZÁF által 
felügyelt tevékenysége vonatkozásában fogyasztóvédelmi hatóságként a PSZÁF jár el. 
 
A Psztv. 48/A. § értelmében: 
A Felügyelet ellenırzi 

a)  a Takarékszövetkezet által nyújtott szolgáltatás igénybe vevıivel szemben tanúsí-
tandó magatartására vonatkozó, kötelezettséget megállapító, ágazati jogszabályok-
ban elıírt rendelkezések, valamint 

b)  az alábbi törvényekben meghatározottak szerint 
 ba) a fogyasztókkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmá-

ról szóló törvény rendelkezéseinek, 
 bb) a gazdasági reklámtevékenység alapvetı feltételeirıl és egyes korlátairól 

szóló törvény rendelkezéseinek, továbbá 
 bc) az elektronikus kereskedelmi szolgáltatások, valamint az információs tár-

sadalommal összefüggı szolgáltatások egyes kérdéseirıl szóló törvény ren-
delkezéseinek 

betartását, és eljár e rendelkezések megsértése esetén (a továbbiakban: fogyasztóvédelmi 
eljárás). 

 
A PSZÁF-nek nincs hatásköre eljárni a szerzıdés létrejöttének, érvényességének, joghatásai-
nak és megszőnésének, továbbá a szerzıdésszegésnek és joghatásainak megállapításában, 
ezen esetekben a jogvita rendezésére bírósági út, vagy alternatív vitarendezési fórum vehetı 
igénybe. 
 
A fogyasztóvédelmi eljárás hatósági eljárásnak minısül, melyre - az adott ügyfajtára vonat-
kozó különös eljárási szabályokban meghatározott eltérésekkel - a közigazgatási hatósági el-
járás általános szabályairól szóló 2004. évi CXL. törvény rendelkezéseit kell alkalmazni. 
 
A fogyasztóvédelmi eljárás kérelemre vagy hivatalból indul. A kérelemre indult eljárás esetén 
az ügyintézési határidı 45 munkanap, mely egy alkalommal indokolt esetben 22 munkanap-
pal meghosszabbítható. A fogyasztóvédelmi eljárás a jogsértı magatartás bekövetkezését kö-
vetı három éven túl nem indítható meg. Ha a jogsértı magatartás folyamatos, a határidı a 
magatartás abbahagyásakor kezdıdik.  
 
A PSZÁF a fogyasztóvédelmi eljárásban a tényállás tisztázása érdekében iratokat, dokumen-
tumokat kérhet be, bizonyítási eljárást folytathat le, az eljárás során helyszíni ellenırzést, il-
letve próbaügylet-kötést végezhet.  
 
A PSZÁF hivatalból is indíthat fogyasztóvédelmi eljárást cél- és témavizsgálat formájában, 
kifejezetten a fogyasztóvédelmi rendelkezések betartásának ellenırzése érdekében. Az ily 
módon indított  eljárást a PSZÁF-nek hat hónapon belül le kell zárnia. 
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A PSZÁF a fogyasztóvédelmi eljárást határozattal zárja le. A határozatot közölni kell az ügy-
féllel és azzal, akire az rendelkezést tartalmaz. A Felügyelet fogyasztóvédelmi határozatai 
nyilvánosak. 
 
Ha a Felügyelet megállapítja a 48/A. § a) és b) pontjában meghatározott rendelkezések vagy 
a fogyasztóvédelmi eljárásban hozott határozatának megsértését, az alábbi jogkövetkezmé-
nyeket alkalmazza: 

a) elrendeli a jogsértı állapot megszüntetését, 
b) megtiltja a jogsértı magatartás további folytatását, 
c) határidı tőzésével a feltárt hibák, hiányosságok megszüntetésére kötelezheti a jogsér-

tı szolgáltatót azzal, hogy az a hibák, hiányosságok megszüntetése érdekében tett in-
tézkedésérıl köteles értesíteni a Felügyeletet, 

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

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

a) a Felügyeletnek a jogsértést megállapító jogerıs határozatában a szolgáltató számára 
elıírt kötelezettség teljesítésére megállapított határnap elteltét, illetve határidı lejár-
tát követı hat hónapon belül a szolgáltató ugyanazon jogszabályi rendelkezést ismé-
telten megsértette, vagy 

b) a jogsértés a fogyasztók széles körét érinti. 
 

Ha a Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyelete bármely ellenırzése során észlelt tisztes-
ségtelen kereskedelmi gyakorlat ügyében vagy a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat ti-
lalmának megsértése miatt a Felügyelethez benyújtott kérelem alapján az eljárás a Gazda-
sági Versenyhivatal hatáskörébe tartozik, a Felügyelet a kérelmet, illetve az ügyben kelet-
kezett iratokat - az ügyfél egyidejő értesítése mellett - haladéktalanul, de legkésıbb a jog-
sértı gyakorlat észlelésétıl, illetve a kérelem megérkezésétıl számított huszonkét munka-
napon belül átteszi a Gazdasági Versenyhivatalhoz. 

 
 
2.2.  A Takarékszövetkezethez benyújtott ügyfélbejelentések formája 
 
Ha az ügyfél a szóbeli ügyfélbejelentésre kapott választ nem fogadja el, vagy ha a panasz 
azonnali kivizsgálása nem lehetséges, akkor az ügyfélbejelentés fogadására a Panaszkezelési 
Szabályzat 1. számú függelékében szereplı formanyomtatvány kitöltésével a Takarékszövet-
kezet jegyzıkönyvet vesz fel. 
Természetesen be kell fogadni az ügyfél által egyéb formában megfogalmazott bejelentéseket 
is (panaszos levél; újságcikk; televízióban, rádióban vagy egyéb médiában elhangzott interjú 
stb.). Az ügyfélbejelentéssel érintett szervezeti egység ügyfélszolgálatáért felelıs munkatársa 
ebben az esetben is köteles a formanyomtatványt kitölteni.  
 
A kitöltött formanyomtatvány egy másolati példányát a Takarékszövetkezet által aláírva és 
dátummal ellátva, az átvétel idıpontjában az ügyfélnek át kell adni, a telefonon közölt szóbeli 
panasz esetén az ügyfélnek meg kell küldeni, egyebekben a Takarékszövetkezet az írásbeli 
panaszra vonatkozó rendelkezések szerint jár el. 
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A postai úton, telefaxon vagy elektronikus formában tett ügyfélbejelentések esetében 
tértivevénnyel, postán kell a Takarékszövetkezet válaszlevelét megküldeni az ügyfél részére. 
 
Telefonon történı panaszkezelés esetén a Takarékszövetkezet és az ügyfél közötti telefonos 
kommunikációt a Takarékszövetkezet hangfelvétellel rögzíti, és a hangfelvételt egy évig 
megırzi. Az ügyfél kérésére biztosítani kell a hangfelvétel visszahallgatását, továbbá térítés-
mentesen rendelkezésre kell bocsátani a hangfelvételrıl készített hitelesített jegyzıkönyvet. 
 
A Takarékszövetkezet törekszik arra, hogy a panaszosokat hátrányos helyzetük ne akadá-
lyozza a panasz benyújtásában. A Takarékszövetkezet internetes oldalán lehetıség van a pa-
nasz közvetlen bejelentésére is az e célból kialakított felületen.  
 
2.3.  Az ügyfélbejelentések átvétele 
 
Az ügyfélbejelentések fogadása és átvétele elsısorban az ügyfélszolgálatok, illetve az ügyfe-
lekkel közvetlen kapcsolatban álló tanácsadók és munkatársak feladata. Mindemellett az ügy-
fél kifejezett kérésére minden Takarékszövetkezeti munkatárs köteles a bejelentést felvenni 
vagy átvenni. 
 
Az ügyfelet tájékoztatni kell arról, ha panaszát jogszabály által meghatározott határidın túl 
nyújtja be. 
 
 
2.4.  Az ügyfélbejelentések orvoslásának és megválaszolásának hatásköre és határidıi 
 
Az ügyfélbejelentéseket átvevı munkatárs köteles a Panaszkezelési Szabályzat 1. számú füg-
gelékében szereplı formanyomtatványt (jegyzıkönyvet), illetve jelen utasítás 2. számú mel-
lékletét kitölteni és azt az ügyfélbejelentés tárgya szerint illetékes vezetınek, illetve másolat-
ban a Takarékszövetkezet központjának panaszügyekkel foglalkozó munkatársa részére 1 
munkanapon belül továbbítani.  
Az írásban benyújtott, illetve az ügyfél kérésére írásba foglalt ügyfélbejelentésrıl tájékoztatni 
kell az ügyfélbejelentés tárgya szerint illetékes vezetıt, belsı ellenırt 
 
 
A Takarékszövetkezet a panasz kivizsgálását és az azzal kapcsolatos indoklással ellátott dön-
tését a panasz közlését követı harminc napon belül megküldi az ügyfélnek.  
A panasz elutasítása esetén a Takarékszövetkezet írásban tájékoztatja az ügyfelet arról, hogy 
panaszával - annak jellege szerint - a PSZÁF vagy a békéltetı testületnek az eljárását kezde-
ményezheti. Továbbá meg kell adni a PSZÁF és az ügyfél lakóhelye vagy tartózkodási helye 
szerint illetékes békéltetı testület levelezési címét, legalább az alábbi szöveggel: 
 
„Amennyiben válaszunkkal nem ért egyet, jogorvoslati igényével az alábbi szervekhez for-
dulhat: 
 
PÉNZÜGYI SZERVEZETEK ÁLLAMI FELÜGYELETE (PSZÁF)  
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.  
Levélcím: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777 
 
Az Ön lakóhelye vagy tartózkodási helye szerinti illetékes békéltetı testület, 
melynek címe:  
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……………………….” 
 
A panasszal kapcsolatos döntéshozatalban nem vehet részt a pénzügyi szervezet olyan alkal-
mazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy döntésben részt vett.  
 
A panaszügyintézés nyelve a magyar, azonban az ügyfél ez irányú kérése esetén biztosítani 
kell a panaszos által beszélt, és értett nyelven történı panaszügyintézést.  
 
Az ügyfélpanaszokra írásban kell válaszolni. Amennyiben a válaszban jogszabályra hivatko-
zás történik, a jogszabályhely megjelölésén túl annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell.  
Az alábbi esetekben a válasz megküldésekor panaszügyekért felelıs személy köteles a veze-
tıt tájékoztatni:  

• ha az ügyfél a bejelentésére kapott választ vagy intézkedést nem tartja kielégítı-
nek, akkor az ismételt válasz megküldésekor; 

• 100.000 forintot meghaladó pénzügyi- és befektetési szolgáltatási tevékenység 
nyújtásához kapcsolódó kártérítési igény esetén; 

• abban az esetben, ha az ügyfél jogi képviselıje közremőködésével emel panaszt.  
 
2.5.  Az ügyfélbejelentésekkel kapcsolatos tájékoztatási, nyilvántartási és felelısségi kér-

dések 
 
- Az ügyfélbejelentést átvevı munkatársnak az ügyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitöl-

tött formanyomtatványokból, illetve az ügyfél által írásban tett beadványból egy másola-
tot 1 munkanapon belül a Takarékszövetkezet központja által kijelölt ügyintézıjének  
meg kell küldenie. 

 
- Az ügyfél részére megküldött, a panaszüggyel kapcsolatos valamennyi levelezés másola-

tát a kiküldést követı 1 munkanapon belül a Takarékszövetkezet központja kijelölt ügy-
intézıjének  meg kell küldeni. 

 
- A Takarékszövetkezet a panaszt és az arra adott választ három évig megırzi. A Takarék-

szövetkezet központja az ügyfelek által benyújtott panaszokról, kifogásokról, valamint 
azok rendezésérıl, a megoldást szolgáló intézkedésekrıl nyilvántartást vezet.  
A nyilvántartásnak naprakészen tartalmaznia kell: 

• a panasz benyújtásának idıpontját  
• a panasz beérkezésének idıpontját 
• a panaszos nevét  
• a közvetítı nevét 
• a panasz megnevezését 
• a panasz típusát 
• az ügyfél által tett panasz rövid leírását, a panasz tárgyát képezı esemény vagy 

tény megjelölését 
• a panasz rendezésére vagy megoldására szolgáló intézkedés rövid leírását, elutasí-

tás esetén annak indokát 
• a panasz rendezésére vagy megoldására szolgáló intézkedés határidejét, a végrehaj-

tásáért felelıs személy megnevezését 
• a panasz rendezésére vagy megoldására szolgáló intézkedés végrehajtásának tény-

leges idıpontját 
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• a panasz rendezésére vagy megoldására szolgáló intézkedés végrehajtása megha-
ladta-e az elıírt határidıt (igen/nem) 

• a panasz okozott-e reputációs kárt (igen/nem) 
• a panaszos ügy státuszát (lezárt/nyitott) 

 
- A panaszügyek megnevezését és típusát az ügyfélbejelentés tárgya szerint illetékes szak-

terület határozza meg a 2. számú melléklet kitöltésével.  
 
- A Takarékszövetkezet központja a Felügyelıbizottság ügyrendjével összhangban, ne-

gyedévente tájékoztatást készít a Testület részére a Takarékszövetkezethez érkezett pa-
naszügyekrıl. A Takarékszövetkezet Igazgatósága negyedévente tájékoztatást kap a pa-
naszügyek állásáról ezen felügyelıbizottsági elıterjesztés elızetes jóváhagyásával. 

 
A Takarékszövetkezet központja által vezetett nyilvántartáshoz írási-olvasási jogosultsá-
ga csak a nyilvántartást vezetı személynek, annak helyettesének, illetve feletteseinek 
van. 

 
- A Takarékszövetkezet részérıl elkövetett és az ügyfél számára kárt okozó cselekménye-

kért a hibás ügykezelést végzı munkatársak a Munka Törvénykönyve szerinti kártérítési 
felelısséggel tartoznak. 

 
- A Takarékszövetkezet központja évente egy alkalommal elemzést készít, amelyben fel-

méri a panaszügyek kapcsán leginkább érintett termékeket, szolgáltatásokat és üzletága-
kat vagy egyéb mőködési területeket. Az elemzésben külön kell értékelni a reputációs 
hatásokat. Az elemzést az Igazgatóság, illetve a Felügyelıbizottság elé kell terjeszteni. 

 
- A Takarékszövetkezethez beérkezett ügyfélbejelentések figyelemmel kíséréséért (válasz-

adási határidık betartása, elıírt dokumentumok megléte stb.) az illetékes szakterület ve-
zetıje felel. 

 
2.6.  Az ügyfélbejelentések Takarékszövetkezet központjához történı bejelentésére vo-

natkozó szabályok 
 
A Takarékszövetkezet szervezeti egységeihez beérkezett ügyfélbejelentések - eltérı jellegük-
re tekintettel - a bejelentendı és a kizárólag saját hatáskörben intézendı kategóriákba soro-
landók. 
A Takarékszövetkezet központja bejelentendı kategóriába tartoznak azon ügyfélbejelentések, 
melyek: 

− A szolgáltatás, ügyfélkiszolgálás minıségére vonatkoznak (pl: Bankkártya legyártás 
ideje, kapcsolattartás módja); 

− a kommunikációval, a tájékoztatás minıségével kapcsolatosak; 
− ügyviteli, illetve nyilvántartási (adminisztrációs) hibára utalnak (pl: számlaegyezteté-

sek, díjak, kondíciók); 
− a Takarékszövetkezet számára kártérítési igényt jelentenek, továbbá 
− azon ATM üzemeltetésbıl, tranzakció elszámolás egyeztetésbıl, KM rendszer hibájá-

ból, 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 elfogadóhelyi reklamáció, amelynek kivizsgálását és rendezését a Takarékszö-
vetkezet a nemzetközi kártyatársaságok szabályai szerint bonyolítja le. 
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A kizárólag saját hatáskörben intézendı ügyfélbejelentésnek azon ügyfélbejelentések minı-
sülnek, amelyek nem tartoznak a Takarékszövetkezet központjának bejelentendı kategóriába. 
 
 
3.  Tájékoztatási kötelezettség  
 
3.1.  Az ügyfelek tájékoztatása 
 
A Takarékszövetkezet munkatársai az ügyfelek tájékoztatása során a következı szabályoknak 
megfelelıen kötelesek eljárni: 

− Fokozott figyelmet kell fordítani: 
a) az érdekeit csak korlátozottan képviselni képes ügyfél (így mindenekelıtt, de 

nem kizárólagosan a magánszemély ügyfél) jogos érdekeire - különösen nagy 
figyelmet szentelve a gyermekekre, az idısekre, a súlyosan betegekre és mind-
azokra, akik esetlegesen nem értik meg teljesen a pénzügyi szervezet által 
szolgáltatott információkat; 

b) a jellemzıen e körben tömegesen értékesített termékekre (pl. Bankkártya); 
c) az összetettségénél, bonyolultságánál, újdonságánál, egyéb sajátosságánál fog-

va különleges pénzügyi termékekre, valamint 
d) az ügyfélhez valamely nem hagyományos terjesztési csatorna (pl. internet) se-

gítségével eljuttatott pénzügyi termékek terjesztésének a körülményeire. 
− Az ügyfeleknek eljuttatott információknak tisztességesnek, közérthetınek és egyér-

telmőnek kell lennie, hogy a tájékoztatás (ideértve a marketingközleményeket) sem 
megjelenési formájában sem tartalmában ne legyen félrevezetı vagy félreérthetı. 

− A marketingközlemények marketingjellegének felismerhetınek kell lennie. 
− A tájékoztatás akkor tekinthetı félrevezetınek, ha akár megjelenési formájában, akár 

tartalmi elemeiben félreérthetı, vagy valamely - a szolgáltatás lényegét érintı - in-
formáció tekintetében hiányos és ezáltal az ügyfelek, illetve címzettek megtévesztésé-
re alkalmas, függetlenül attól, hogy a tájékoztatást nyújtó személy félrevezetınek ítéli 
vagy szánja-e a tájékoztatást. 

− Ha a tájékoztatás (pl. a várható hozam vonatkozásában) számszerő elırejelzéseket tar-
talmaz, az ügyfelek tudomására kell hozni egyértelmően és figyelemfelhívásra alkal-
mas módon azt, hogy ezek az elırejelzések csak tájékoztató jellegőek. 

− Az ügyfelek tájékoztatása az ügyfélforgalom számára szolgáló helyiségek nyitvatartá-
si rendjérıl a bejáratnál elhelyezett felirat útján történik. 

 
Ha a Tpt. másként nem rendelkezik, értékpapír nyilvános forgalomba hozatala, illetve szabá-
lyozott piacra történı bevezetése esetén a kibocsátó kibocsátási tájékoztatót (a továbbiakban: 
tájékoztató) és hirdetményt köteles közzétenni. 
A tájékoztatónak tartalmaznia kell minden, a kibocsátó, illetıleg az értékpapírban foglalt kö-
telezettség teljesítésére kezességet (garanciát) vállaló személy piaci, gazdasági, pénzügyi, jo-
gi helyzetének és annak várható alakulásának, valamint az értékpapírhoz kapcsolódó jogok-
nak a befektetı részérıl történı megalapozott megítéléséhez szükséges adatot. 
A Felügyelet jóváhagyását követıen a tájékoztatót közzé kell tenni legkésıbb a forgalomba 
hozatali eljárás kezdı idıpontját megelızıen, legalább a kibocsátó és - ha van - a forgalmazó 
honlapján. 
A tájékoztatót, illetıleg a tájékoztató módosítását mindig a Felügyelet által engedélyezett tar-
talommal, formában, és legalább tizenkét hónapig közzé kell tenni. 
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3.1.1.  Az ügyfelek szerzıdéskötés elıtti tájékoztatása: 
 
Általános szabályok 
 
Ügyfélkapcsolatokért felelıs vagy az ügyfelekkel közvetlen kapcsolatban álló szervezeti egy-
ség érintett munkatársainak az alábbi szabályoknak is eleget kell tenniük: 
− A szerzıdések megkötése elıtt - az ügyfél konkrétan felvázolt igényei alapján - teljes 

körően kötelesek tájékoztatni az ügyfelet - a megkötendı szerzıdést érintı minden lé-
nyeges körülményrıl (írásos tájékoztató formájában), így különösen: 

• a pénzügyi termék tömör, közérthetı leírása (kondíciók, kamatozás, összeg, 
futamidı); 

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

• a szerzıdéssel összefüggésben az ügyfelet terhelı díjakat, költségeket tételesen 
felsorolva, továbbá azon díjelemek (költségelemek) felsorolását, amelyek mér-
téke a futamidı alatt változhat, a változásra okot adó körülmény megjelölésé-
vel; 

• a feleket megilletı jogokról és kötelezettségekrıl; 
• a terméket kínáló pénzügyi intézmény megnevezését; 
• a termékhez való hozzájutás, az igénylés feltételeit. 

– Külön fel kell hívniuk a figyelmet az adott pénzügyi termék esetében a szokásosnak te-
kinthetınél nagyobb kockázatra. 

– Kötelesek könnyen hozzáférhetıvé tenni az általános szerzıdési feltételeket és a jogsza-
bály által nyilvánosságra hozni rendelt adatokat (mint például az egységesített betéti ka-
mat mutatót, az egységesített értékpapír hozam mutatót és a teljes hiteldíj mutató számí-
tását), melyek az ügyfélszolgálat elıterében található információs állványokon is elhe-
lyezésre kerülnek. Ezen elıírásnak - kötelezettség formájában - a kapcsolódó szabályza-
tokban is meg kell jelennie és az egyes szakterületek munkatársainak az abban foglaltak 
szerint kell eljárniuk. 

– Az ügyféllel kötött szerzıdésnek tartalmaznia kell a Takarékszövetkezet által teljesítendı 
rendszeres és rendkívüli tájékoztatás szabályait (a tájékoztatás módját és idejét stb.). 

– Kötelesek elegendı idıt biztosítani az ügyfélnek a szerzıdés-tervezet és a kapcsolódó 
dokumentumok áttanulmányozására. 

– Kötelesek felhívni a figyelmet arra, ha a Takarékszövetkezet a szerzıdésben kiköti az 
egyoldalú szerzıdésmódosítás lehetıségét, továbbá a Takarékszövetkezet mindig részle-
tezze azokat a közgazdasági, piaci indokokat, melyek alapján élhet az egyoldalú szerzı-
désmódosítás lehetıségével. 

– Legkésıbb a szerzıdés megkötése elıtt, de minden esetben a szolgáltatás nyújtásának 
megkezdése elıtt kellı idıben, világos és egyértelmő módon köteles az ügyfelet tájékoz-
tatni arról, hogy a Takarékszövetkezet aláírta a lakosság részére hitelt nyújtó pénzügyi 
szervezetek ügyfelekkel szembeni tisztességes magatartásáról szóló Magatartási Kóde-
xet, egyúttal meg kell adni a Magatartási Kódex ingyenes internetes elérhetıségét 
(www.heviztakarek.hu) 

– Tájékoztatniuk kell az ügyfelet a szerzıdés minden olyan lényeges feltételérıl, amely 
jogszabály alapján válik a szerzıdés részévé. 

− Feladata a legfontosabb adatvédelmi tudnivalók ismertetése. 
− Kötelesek lehetıvé tenni az ügyfélre vonatkozó nyilvános információk megismerését. 
 
 
3.1.2.  Az ügyfelek szerzıdéskötést követı tájékoztatása 
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Általános szabályok 
 
Az ügyfélkapcsolatokért felelıs, illetve az ügyfelekkel közvetlen kapcsolatban álló munkatár-
sak az ügyfelet a szerzıdés megkötését követıen tájékoztatni kötelesek az alábbiakról: 
– a szerzıdéssel kapcsolatos kérdéseivel hová fordulhat; 
– panaszával hová fordulhat; 
– pénzügyi szolgáltatások esetén tájékoztatni kell az ügyfelet, hogy folyamatos szerzıdé-

sek esetében a Takarékszövetkezet köteles az ügyfél részére 
a) legalább évente egy alkalommal, valamint 
b) hitelszerzıdések esetén a szerzıdés lejártakor 

egyértelmő, közérthetı és teljes körő írásbeli kimutatást (kivonatot) küldeni. 
– Tájékoztatni kell az ügyfelet arról, hogy - saját költségére - a kérést megelızı öt évben 

végrehajtott egyedi ügyletekrıl kimutatást kérhet. Az ilyen kimutatást a pénzügyi intéz-
mény legkésıbb kilencven napon belül köteles az ügyfélnek írásban megküldeni. 

 
 
 
4.  Reklám, marketing  
 
Általános szabályok  
 
A Takarékszövetkezet reklámtevékenységének ellátásáért központ a felelıs, amelynek az 
alábbi szabályok betartására különösen figyelemmel kell lennie a feladata ellátása során: 
− Az ügyfélnek nyújtott tájékoztatás kérdéskörében különleges jelentıséggel bíró hirdetés 

• legyen közérthetı, egyértelmő, világos, jól áttekinthetı és olvasható; 
• tartalmazza a kínált pénzügyi termék típusának azonosítására alkalmas, illetve 

más, jogszabályban elıírt kötelezı információkat;  
• bármilyen csatornán megvalósuló hirdetést jogi kontroll elız meg (szóban és 

írásban); 
• abban az esetben, ha akciós feltételő a termék, a hirdetésnek egyértelmően be kell 

mutatni az akció elınyeit a standard, nem akciós feltételő termékkel szemben; 
• tilos a sorsolásra vonatkozó reklám (e tilalom nem vonatkozik a nyereménybetét-

sorsolásra). 
 
Pénzügyi szolgáltatás reklámozására vonatkozó szabályok: 
 

– A fiatalkorúakat betételhelyezésre, hitelfelvételre vagy egyéb pénzügyi szolgáltatás 
igénybevételére felhívó reklámot hitelintézet, mint reklámozó esetében legalább két 
országos napilapban, szövetkezeti hitelintézet, mint reklámozó esetében pedig leg-
alább egy napilapban és egy országos napilapban közzé kell tenni. 

 
A Grtv. értelmében: 
 
- Reklám természetes személynek, mint reklám címzettjének közvetlen megkeresése mód-

szerével, így különösen elektronikus levelezés vagy azzal egyenértékő más egyéni kom-
munikációs eszköz útján - a címzett reklámküldeményre vonatkozó kivétellel - kizárólag 
akkor közölhetı, ha ahhoz a reklám címzettje elızetesen egyértelmően és kifejezetten 
hozzájárult. 
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- Hozzájáruló nyilatkozat bármely olyan módon tehetı, amely tartalmazza a nyilatkozó 
nevét, illetve - amennyiben a reklám, amelyre a hozzájárulás vonatkozik, csak meghatá-
rozott életkorú személyek számára közölhetı - születési helyét és idejét, továbbá azoknak 
a személyes adatoknak a körét, amelyek kezeléséhez a nyilatkozó hozzájárul, valamint a 
hozzájárulás önkéntes és a megfelelı tájékoztatás birtokában történı kifejezését. 

- A hozzájáruló nyilatkozat bármikor korlátozás és indokolás nélkül, ingyenesen vissza-
vonható. Ebben az esetben a nyilatkozó nevét és minden egyéb személyes adatát hala-
déktalanul törölni kell a nyilvántartásból és részére reklám a továbbiakban nem közölhe-
tı. 

- A postáról szóló 2003. évi CI. törvényben meghatározott címzett reklámküldeményben 
reklám természetes személy, mint a reklám címzettje részére közvetlen üzletszerzés útján 
a címzett elızetes és kifejezett hozzájárulásának hiányában is küldhetı, a reklámozó és a 
reklámszolgáltató azonban köteles biztosítani, hogy a reklám címzettje a reklám küldését 
bármikor ingyenesen és korlátozás nélkül megtilthassa. Megtiltás esetén az érintett sze-
mély részére reklám közvetlen üzletszerzés útján a továbbiakban nem küldhetı. 

- A Takarékszövetkezet - a hozzájárulásban meghatározott körben - a náluk hozzájáruló 
nyilatkozatot tevı személyek személyes adatairól nyilvántartást vezet. A Takarékszövet-
kezet - a hozzájárulásban meghatározott körben - a nála hozzájáruló nyilatkozatot tevı 
személyek személyes adatairól nyilvántartást vezet. A nyilvántartás vezetésérıl az adott 
ügyféllel üzleti kapcsolatban álló szakterület gondoskodik.  

 
5. Záró rendelkezések 
 
1. Az ügyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitöltött formanyomtatványokat és azok mellék-

leteit amennyiben jogszabály vagy Takarékszövetkezeti belsı utasítás hosszabb határidıt 
nem ír elı, a Takarékszövetkezet központja a felügyelıbizottsági anyagok mellékletei-
ként ırzi meg és irattárazza.  

 
2. A Takarékszövetkezet központja köteles gondoskodni arról, hogy az ügyfélbejelentések 

intézésével kapcsolatos alapvetı tudnivalókról és az ügyfelek részére rendelkezésre álló 
jogorvoslati teendıkrıl - magyar, angol és német nyelven - készített Panaszkezelési Sza-
bályzat, illetve az ügyfélbejelentésre szolgáló – magyar, angol és német nyelvő – üres 
formanyomtatványok (a Panaszkezelési Szabályzat 1. számú függeléke) az ügyfélfoga-
dásra nyitva álló helyiségekben kifüggesztésre/elhelyezésre kerüljenek. A Takarékszö-
vetkezet központja felelıs az említett – magyar, angol és német nyelvő – aktuális tájé-
koztató és formanyomtatvány Intraneten, valamint Takarékszövetkezet internetes honlap-
ján történı elhelyezéséért. 

 
3. A szóban bejelentett panaszok esetén a panasztevıt a panaszügy ügyintézıje szóban kö-

teles a jogorvoslati lehetıségekrıl tájékoztatni. 
 
4. A Takarékszövetkezeti Üzletág köteles a Takarékszövetkezet által pénzügyi- és befekte-

tési szolgáltatási tevékenységek végzésére igénybe vett közvetítıknek a jelen szabályza-
tot – mellékleteivel együtt – annak kiadását követıen haladéktalanul továbbítani. 

 
5. A Takarékszövetkezet által igénybe vett közvetítıknek a Takarékszövetkezet Panaszke-

zelési Szabályzatát és annak 1. számú függelékében található formanyomtatványt – ma-
gyar, angol és német nyelven – az ügyfélfogadásra nyitva álló helyiségekben ki kell 
függeszteniük. 
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6. A Takarékszövetkezet elnöke felhatalmazást ad arra, hogy a jelen szabályzat 1. számú 
mellékletének 1., 2. és 3. számú függelékeit, valamint az utasítás 2. számú mellékletét a 
változásoknak megfelelıen, külön jóváhagyás nélkül az arra kijelölt személy folyamato-
san aktualizálja.  

 
7. Az utasítás mellékleteinek aktualizálása nem jelenti az utasítás módosítását. 
 
8. A jelen utasítás az aláírásának a napján lép hatályba. 
 
9. A jelen utasítás hatályba lépésével egyidejőleg hatályát veszti a 6/2007. számú utasítás. 
 
Hévíz, 2010. július 2. 

Czövek Imre 
elnök 

Egyetért: 
 
                       Vági Ferenc Tancsics Judit 
 ügyvezetı  hálózati igazgató 
 
 
 Hlogyik Zsuzsa Dr. Keserő Ákos 
 Könyvvizsgáló ügyvéd 

 
Verebélyi Lajosné 

belsı ellenır 
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Hévíz és  Vidéke Takarékszövetkezet 
 

1. számú melléklet 

 

 

 

 

 

 

 

 

17/2010. számú  

 

A Hévíz és Vidéke Takarékszövetkezet Panaszkezelési Szabályzata 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A Hévíz és Vidéke Takarékszövetkezet aláírásával vállalta, hogy betartja a lakosság ré-

szére hitelt nyújtó pénzügyi szervezetek ügyfelekkel szembeni tisztességes magatartásá-

ról szóló Magatartási Kódexben foglaltakat 

(A Magatartási Kódex elérhetısége: www.heviztakarek.hu/aktualitasok) 

 

 

Hévíz, 2011. január 1. 



16 

 
PANASZKEZELÉSI SZABÁLYZAT 

 
 

 
Tisztelt Ügyfelünk! 
 
Munkatársaink mindent megtesznek annak érdekében, hogy Önt a lehetı leghatékonyabban 
szolgáljuk ki, azonban idınként elıfordulhatnak olyan esetek, amikor Ön és a Takarékszö-
vetkezet között véleményeltérés jelentkezik. Célunk, hogy ezeket az eseteket gyorsan és 
mindkét fél számára megnyugtató módon rendezzük. Ennek érdekében kérjük, hogy figyel-
mesen olvassa el jelen tájékoztatónkat, mely az esetleges bejelentésekkel, észrevételekkel és 
panaszos ügyek kezelésével, valamint ezek eljárási módjával kapcsolatos tudnivalókat tartal-
mazza. 
 
Az ügyfélbejelentésekkel kapcsolatos alapfogalmak 
 
- Ügyfél: minden olyan természetes személy, egyéni vállalkozó, jogi személy, jogi szemé-

lyiséggel nem rendelkezı gazdasági társaság vagy más szervezet, aki/amely a Takarék-
szövetkezet  eljárását annak valamely konkrét szolgáltatásával vagy egyéb, a szolgáltatás-
sal összefüggı tevékenységével (például hirdetés) kapcsolatban kifogásolja, illetve annak 
javítására vonatkozó javaslatot tesz. Ennek értelmében ügyfélnek minısül az, akinek - va-
lamely jogviszony keretében - a Takarékszövetkezet szolgáltatást teljesít, valamint az is, 
aki a Takarékszövetkezet szolgáltatásaival kapcsolatos tájékoztatás, hirdetés, reklám vagy 
ajánlat címzettje. Az ügyfél fogalmába - a továbbiakban - annak képviselıje is beletarto-
zik. 

- Panasz: a Takarékszövetkezet  szervezeti egysége vagy munkatársa egyedi vagy általá-
nos eljárása, vagy magatartása ellen irányuló, szóban vagy írásban megtett bejelentés. 

- Bejelentés: szóban vagy írásban tett felhívás, amely a Takarékszövetkezet mőködésével 
kapcsolatos bármilyen jogellenes vagy a jó erkölcsbe ütközı hiányosságra vagy hibára utal. 

- Javaslat: szóban vagy írásban megtett kezdeményezés, amely a Takarékszövetkezet mőködé-
sének javítását célozza. 

- Ügyfélbejelentés: szóban vagy írásban tett panasz, bejelentés vagy javaslat összefoglaló 
elnevezése. 

- Ügyfélszolgálat: az ügyfélbejelentések átvételére hivatott szervezeti egységek (kirendelt-
ségek), azonban az ügyfelek kifejezett kérésére a Takarékszövetkezet valamennyi munka-
társa köteles az ügyfélszolgálatokhoz beosztott munkatársakon kívül is az ügyfelek ügy-
félbejelentéseit fogadni, majd azokat az illetékes ügyfélszolgálathoz továbbítani. 

 
 

Az ügyfélbejelentések módja 
 
A Takarékszövetkezet a bejelentéseket elfogadja szóban (személyesen vagy telefonon), illet-
ve írásban (postai úton, telefaxon, elektronikus levelezırendszeren és interneten). 
 
Amennyiben személyesen vagy telefonon keresztül kíván bejelentést tenni, úgy kérje a recep-
ciós munkatársaink segítségét, akik értesítik, illetve személyes jelenlét esetén helyszínre hív-
ják a tárgyban illetékes ügyintézıt. 
Az ügyfélszolgálaton lehetısége van a személyes ügyintézés idıpontjának elızetes lefoglalá-
sára elektronikus úton és telefonon is. 
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A Takarékszövetkezet a szóbeli panaszt azonnal megvizsgálja, és szükség szerint orvosolja. 
Amennyiben a panasz azonnali kivizsgálása nem lehetséges, vagy Ön a panasz kezelésével 
nem ért egyet, úgy a mellékelt formanyomtatvány kitöltésével a Takarékszövetkezet panaszá-
ról jegyzıkönyvet vesz fel.  
A formanyomtatványt akár Ön, akár az ügyfélbejelentést átvevı Takarékszövetkezeti munka-
társ kitöltheti. A kitöltést követıen Ön kap egy a Takarékszövetkezet által aláírt és dátummal 
ellátott másolati példányt a nyomtatványból, melynek átvételét igazolnia szükséges. Kérjük, 
hogy szíveskedjen mellékelni az ügyfélbejelentéséhez kapcsolódó dokumentumokat.  
 
A kirendeltségek munkanapokon hétfın, kedden, szerdán és csütörtökön 8 és 16, pénteken 8 
és 12 óra között áll az ügyfelek rendelkezésére, elektronikusan pedig folyamatosan elérhetı. 
 
Takarékszövetkezetünk telefonos Ügyfélszolgálatot mőködtet, amelyet ügyfeleink a hét bár-
mely napján, a nap 24 órájában megkereshetnek panaszos ügyeikkel. A törvényi elıírásnak 
megfelelıen a panasz rögzítésre kerül, így bármikor visszakereshetı. 
 
A kitöltött bejelentılap átadásra kerül a Takarékszövetkezet érintett szakterületének, amely 
az Ön bejelentésére adott indoklással ellátott válaszát vagy megoldási javaslatát a lehetı leg-
gyorsabban, de legfeljebb a bejelentéstıl számított 30 napon belül, megküldi Önnek. 
A panasz elutasítása esetén írásban tájékoztatjuk Önt a jogorvoslati lehetıségekrıl.  
A Takarékszövetkezet a panaszt és az arra adott választ három évig megırzi. 
 
A Takarékszövetkezet a közvetítı tevékenységéért ugyanolyan felelısséggel tartozik, mintha 
saját maga járt volna el az adott ügylet során. 
 
A közvetítı a hozzá beérkezı panaszt haladéktalanul köteles továbbítani a Takarékszövetke-
zet részére, illetve a Takarékszövetkezethez a közvetítıkkel kapcsolatban beérkezı panaszról 
a Takarékszövetkezet haladéktalanul köteles a közvetítıt tájékoztatni.  
 
Függetlenül attól, hogy Ön panaszát a Takarékszövetkezethez vagy a Takarékszövetkezet ál-
tal igénybe vett valamely közvetítıjéhez nyújtja be, ez nem befolyásolja a panasz megvála-
szolására vonatkozó jogszabályi határidı betartását. 
 
A Takarékszövetkezet Titkársága az Ön által benyújtott panaszokról, kifogásokról, valamint 
az azok megoldását szolgáló intézkedésekrıl nyilvántartást vezet.  
 
A nyilvántartásról negyedévente a Takarékszövetkezet Igazgatósága, illetıleg 
Felügyelıbizottsága részére tájékoztató készül. 
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1. sz. függelék 
 

Az ügyfélbejelentések csatornái (általános elérhetıségek) 
 
 

Munkanapon hétfıtıl csütörtökig 8-16 óráig, pénteken 8-12 óráig: 
Telefon:   06-83-545-935 
Telefax:   06-83-545-934 

A hét bármely napján, a nap 24 órájában mőködı telefonos Ügyfélszolgálat: 
Telefon:   40/100-100 

E-mail:   kozpont@heviz.tksz.hu 
Postai cím:  8380 Hévíz, Széchenyi u. 66. 
Internet : www.heviztakarek.hu  
 
 

AZ ÜGYFÉLBEJELENTÉSEK EGYÉB LEHETSÉGES KÜLS İ FÓRUMAI:  
 
 

 
PÉNZÜGYI SZERVEZETEK ÁLLAMI FELÜGYELETE (PSZÁF)  
1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza) 
Levélcím: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777 
Tel: 06-1-489-9100, 06-40-203-776 
 
ORSZÁGOS BETÉTBIZTOSÍTÁSI ALAP (OBA)   
1027 Budapest, Csalogány u. 9-11. 
Levélcím: 1535 Budapest 114., Pf. 793 
Tel: 06-1-214-0661, Fax: 06-1-214-0665 
 
BEFEKTETİ-VÉDELMI ALAP (BEVA) 
1092 Budapest, Köztelek u. 6.  
Tel: 06-1-216-7130, 06-1-216-7131, Fax: 06-1-216-7132 
 
OFE ORSZÁGOS FOGYASZTÓVÉDELMI EGYESÜLET  
1012 Budapest, Logodi utca 22-24. 
Tel: 06-1-311-7030, 06-1-311-1830, Fax: 06-1-331-7386,  
 
AZ ILLETÉKES POLGÁRMESTERI HIVATAL JEGYZ İJE 
 
AZ ILLETÉKES KERESKEDELMI ÉS IPARKAMARA MELLETT  MŐKÖ-
Dİ BÉKÉLTET İ TESTÜLET 
A területileg illetékes Békéltetı Testületek elérhetıségei megtalálhatók a www.nfh.hu inter-
netes oldalon.  
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2. sz. függelék 
 

 
 
 
 
  

EZ A NYOMTATVÁNY AZ EURÓPAI BIZOTTSÁG ÁLTAL KÉSZÍTETT PANASZNYOMTATVÁNY ALAPJÁN KÉSZÜLT. 
CÉLJA, HOGY A SZOLGÁLTATÓK ÉS AZ ÜGYFELEK KÖZÖTTI KOMMUNIKÁCIÓT ÉS A VITÁK RENDEZÉSÉT ELİSE-

GÍTSE. 

 
A PANASZNYOMTATVÁNYT AZ 

ÜGYFÉL RENDELKEZÉSÉRE BOCSÁTÓ 

SZERVEZET PECSÉTJE 
  

A FELEK ADATAI  

NÉV:  
 
CÍM : 
 
 
 
 
 
TELEFON: 
 
FAX : 
 
E-MAIL : 
 
KÉPVISELİ*:   
 
 

NÉV:  
 
CÍM : 
 
 
 
 
TELEFON: 

 
FAX : 
 
E-MAIL : 

 
EGYÉB:  
 
 
 

*ABBAN AZ ESETBEN KELL KITÖLTENI, HA 

A PANASZOS KÉPVISELİJE ÚTJÁN NYÚJTJA  

BE A PANASZT.  

 
TÁJÉKOZTATÁS A PANASZOSNAK! 

 
A NYOMTATVÁNY ÁLTAL EL İRE FELKÍNÁLT VÁLASZOK PANASZÁNAK LEÍRÁSÁT ÉS IGÉNYÉNEK MEGJELÖLÉ-

SÉT SZOLGÁLJÁK. CÉLSZERŐ EZEK KÖZÜL KIVÁLASZTANIA A LEGALKALMASABBAT (AKÁR TÖBBET IS), HA 

PEDIG SZÜKSÉGES, PANASZÁT ÉS IGÉNYÉT RÉSZLETESEBBEN KIFEJTHETI AZ ERRE SZOLGÁLÓ ROVATOKBAN. 

KÉRJÜK, CSATOLJA A KITÖLTÖTT NYOMTATVÁNYHOZ A PANASZÁT ALÁTÁMASZTÓ DOKUMENTUMOKAT (LE-

HETİLEG MÁSOLATBAN). A NYOMTATVÁNY BENYÚJTÁSÁT VAGY ELKÜLDÉSÉT IGAZOLÓ MÁSOLATOT ÉS 

EGYÉB DOKUMENTUMOT PEDIG İRIZZE MEG! 

  

  

  

  

 
 

 
 

NYOMTATVÁNY ÜGY-
FÉLPANASZOKHOZ  

(JEGYZİKÖNYV) 

PANASZOS PÉNZÜGYI SZERVEZET 
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A PANASZ ÉSZLELÉSÉNEK IDİPONTJA (ÉV/HÓNAP/NAP): 

HA VOLT ILYEN , A KORÁBBI HASONLÓ PANASZ IDİPONTJA : 
 
 
A PANASZ MELY VÁLLALKOZÁS TEVÉKENYSÉGÉRE VONATKOZIK: 

� HÉVÍZ ÉS VIDÉKE TAKARÉKSZÖVETKEZET  
 

� HÉVÍZ ÉS VIDÉKE TAKARÉKSZÖVETKEZET  ÁLTAL IGÉNYBE VETT KÖZVETÍTİ (ÜGYNÖK)  
KÖZVETÍTİ (ÜGYNÖK) NEVE, CÍME: 
 
 
A PANASZ MELY KÖZVETÍTİI (ÜGYNÖKI) TEVÉKENYSÉGHEZ KAPCSOLÓDIK: 
� VALUTAVÁLTÓ  
� HITEL- ÉS PÉNZKÖLCSÖN 
� EGYÉB 

 
A PANASZ OKA (ÉRTELEMSZERŐEN, AKÁR TÖBB PONTOT IS MEGJELÖLVE): 

� VISSZAUTASÍTOTTÁK A SZOLGÁLTATÁS-

NYÚJTÁST 
� DÍJ, KÖLTSÉG, KAMAT VÁLTOZÁSA  

� SEMMILYEN SZOLGÁLTATÁST NEM NYÚJTOT-

TAK 
� BANKKÁRTYÁVAL KAPCSOLATOS HIBA  

� NEM A MEGFELELİ SZOLGÁLTATÁST 

NYÚJTOTTÁK 
� HIBA A SZÁMLAKIVONATON  

� A SZOLGÁLTATÁST KÉSEDELMESEN NYÚJ-
TOTTÁK. A KÉSEDELEM IDİTARTAMA : 

� EGYÉB SZERZİDÉSI FELTÉTELEKRE VONAT-

KOZÓ PANASZ  
� SZÁMLAVEZETÉSI HIBA � KÁRBECSLÉS 
� A SZOLGÁLTATÁST NEM MEGFELELİEN 

NYÚJTOTTÁK 
� KÁRTÉRÍTÉS VISSZAUTASÍTÁSA 

� KÁR KELETKEZETT � NEM MEGFELELİ KÁRTÉRÍTÉS 
� A KISZOLGÁLÁS KÖRÜLMÉNYEI � SZERZİDÉSMÓDOSÍTÁS 
� TÉVES TÁJÉKOZTATÁS � SZERZİDÉS FELMONDÁSA 
� HIÁNYOS TÁJÉKOZTATÁS � SZOLGÁLTATÁS MEGSZÜNTETÉSE 
 
 
 
� EGYÉB TÍPUSÚ PANASZ: 
 
 
� TOVÁBBI INFORMÁCIÓ: 
 
 
 

AZ ÜGYFÉL PANASZA ÉS 
IGÉNYE 

I. A PANASZ 
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(PL. A SZERZİDÉSKÖTÉS IDEJE, HELYE, AZ ÍGÉRT SZOLGÁLTATÁS LEÍRÁSA, EGYÉB FONTOS 

KÖRÜLMÉNY) 
 
 
 
 
 
 
� SZOLGÁLTATÁS NYÚJTÁSA � A KÁRTÉRÍTÉS ÉRTÉKÉNEK MÓDOSÍTÁSA 
� A SZOLGÁLTATÁS KIEGÉSZÍTÉSE � KÁRTÉRÍTÉS FIZETÉSE, ÖSSZEGE: 
� MÁS SZOLGÁLTATÁS NYÚJTÁSA  
� A SZOLGÁLTATÁS NYÚJTÁSÁNAK 

MEGSZÜNTETÉSE 
� ÁRCSÖKKENTÉS, ÖSSZEGE:  
 

� A SZERZİDÉS MEGSZÜNTETÉSE   
� TÁJÉKOZTATÁS � FIZETÉSI KÖNNYÍTÉS 
 
� EGYÉB IGÉNY: 
 
 
� EGYÉB RÉSZLETEK: 
 
 
 
 
 
 
 
CSATOLT DOKUMENTUMOK: 
1. 

2. 

3. 

 

 
 
 
 
 

II . KÖRÜLMÉNYEK  

AMENNYIBEN BEADVÁNYÁRA 30 NAPON BELÜL NEM KAP VÁLASZT ÉS  ÉLNI KÍVÁN EGYÉB JOGORVOSLATI 

LEHETİSÉGEIVEL, ÚGY BÉKÉLTETİ TESTÜLETHEZ VAGY BÍRÓSÁGHOZ FORDULHAT, TOVÁBBÁ ELJÁRÁST KEZ-

DEMÉNYEZHET A PSZÁF-NÉL. 
 

KELT: ALÁÍRÁS : 

III. A PANASZOS IGÉNYE 

IV.  KAPCSOLÓDÓ DOKUMENTUMOK (SZÁMLA , SZERZİDÉS, KÉPVISELİ MEGHA -
TALMAZÁSA , EGYÉB) 
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3. sz. függelék 
Tisztelt Ügyfelünk! 
 
Kérjük, hogy panasz esetén munkaidıben hívja a 06 83/545-935 központi számot, ahol mun-
katársaink az alábbi telefonszámok kapcsolásával állnak szíves rendelkezésére. 
 
Köszönjük! 

 
 

Szakterület 

 

A felelıs vezetıügyintézı 

neve 

Telefon 

Takarékszövetkezet elnöke Czövek Imre 

 

83/545-930 

Takarékszövetkezet ügyvezetıje  Vági Ferenc 

 

83/545-933 

Takarékszövetkezet aktív és 
passzív üzletága  

Tancsics Judit 83/545-931 

Hitelezési szakterület Rónai Ágnes  83/545-932 

Jogi szakterület Szücsné Dr. Lanc Anita  

 

83/545-958 

Számviteli szakterület Tóth Ferencné 83/545-959 

Informatikai Szakterület Hetyei Norbert 

 

83/545-957 

Kommunikációs szakterület Tancsics Judit 83/545-958 

Központ/Titkárság Czigányné Farkas Anikó 83/545-935 

 
 
 
A fogyasztóvédelmi ügyekért felelıs kapcsolattartó: 

 
Szücsné dr. Lancz Anita 

 
 



 

 
2. számú melléklet 

 
 
 
 
PANASZOS NEVE: 
 
 
 
 
 
PANASZÜGY MEGNEVEZÉSE (CSAK EGY VÁLASZTHATÓ): 
 
� TÁJÉKOZTATÁSI HIÁNYOSSÁG � NYILVÁNTARTÁSI , ÜGYVITELI HIBA  
� ÁRFOLYAMHASZNÁLAT , -KÜLÖNBÖZET � ELSZÁMOLÁS, MEGBÍZÁS TELJESÍTÉSE 
� SZOLGÁLTATÁS MINİSÉG, ÜGYFÉL-
KISZOLGÁLÁS MINİSÉGE 

� KHR (BAR) LISTA 
� EGYÉB 

� KAMAT , HOZAM MÉRTÉKE  
 
 
PANASZÜGY TÍPUSA (CSAK EGY VÁLASZTHATÓ): 
 
� HITELEZÉSSEL KAPCSOLATOS PANASZ, EZEN 

BELÜL: 
� ELEKTRONIKUS BANKOLÁSSAL KAPCSO-
LATOS PANASZ 

� FOGYASZTÁSI HITELEZÉSSEL 

KAPCSOLATOS PANASZ 
� BANKKÁRTYAM ŐVELETEKKEL KAPCSOLA-
TOS PANASZ 

� LAKÁSHITELEZÉSSEL KAPCSOLATOS 

PANASZ 
� EGYÉB, JELZÁLOG ALAPÚ HITELEZÉSSEL 

KAPCSOLATOS PANASZ 
� BETÉTI KONSTRUKCIÓKKAL KAPCSOLATOS 

PANASZ 
� SZÁMLAVEZETÉSSEL KAPCSOLATOS PANASZ 

� BEFEKTETÉSI SZOLGÁLTATÁSSAL KAP-
CSOLATOS PANASZ 
� LÍZINGGEL KAPCSOLATOS PANASZ 
� EGYÉB TEVÉKENYSÉGGEL KAPCSOLATOS 

PANASZ 
 
 

 
A PANASZÜGY OKOZOTT-E REPUTÁCIÓS KÁRT? 
 
� IGEN 
 
� NEM 
 
 
 
 
 

KELT: ALÁÍRÁS : 

 


