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1. Bevezetés 
 
A SVEA Finance Zártkörűen Működő Részvénytársaság (a továbbiakban: SVEA Finance Zrt. vagy 
Társaság; székhely: 1133 Budapest, Árbóc utca 6. 6. em., céget nyilvántartó Bíróság a Fővárosi 
Törvényszék, mint cégbíróság: Cg. 01 10 048218, adószám: 25035353-2-41, NAIH azonosító: NAIH-
93415/2016. Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyelete engedélyének száma: H-EN-I-679/2014) a 
tevékenysége során felmerült panaszokat e szabályzatban (a továbbiakban: Szabályzat) foglaltaknak 
megfelelően kezeli. 
 
A Társaság panaszkezelése az alábbi jogszabályokkal és ajánlásokkal összhangban történik: 

- 1997. évi CLV. törvény a fogyasztóvédelemről (Fgytv.)  
- 2013. évi CCXXXVII. törvény a hitelintézetekről és a pénzügyi vállalkozásokról (Hpt.);  
- 2011. évi CXXII. törvény a központi hitelinformációs rendszerről (KHR tv.)  
- 2013. évi CXXXIX. törvény a Magyar Nemzeti Bankról (MNB tv.)  
- Magyar Nemzeti Bank elnökének 46/2018. (XII. 17.) MNB rendelete az egyes pénzügyi 

szervezetek panaszkezelésének formájára és módjára vonatkozó részletes szabályokról (MNB 
rendelet);  

- 435/2016. (XII.16.) Kormányrendelet a befektetési vállalkozások, a pénzforgalmi intézmények, az 
elektronikuspénz-kibocsátó intézmények, az utalványkibocsátók, a pénzügyi intézmények és a 
független pénzügyi szolgáltatás közvetítők panaszkezelésének eljárásával, valamint 
panaszkezelési szabályzatával kapcsolatos részletes szabályokról  

- 2011. évi CXII. törvény az információs önrendelkezési jogról és az információszabadságról 
(Infotv.);  

- Az Európai Parlament és a Tanács (EU) 2016/679 rendelete (2016. április 27.) a természetes 
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében történő védelméről és az ilyen adatok 
szabad áramlásáról, valamint a 95/46/EK rendelet hatályon kívül helyezéséről (GDPR).  

 
A Társaság tevékenységi területe az engedményezés útján megszerzett követelések kezelése, mely 
tevékenysége során teljes mértékben biztosítani kívánja az ügyfelek panaszainak jogszabályi 
előírásoknak megfelelő kezelését, hiszen működése során előfordulhatnak olyan esetek, amelyek 
kapcsán szükségessé válik, hogy az Ügyfelek a Társaság szolgáltatásaival, illetve annak működésével 
kapcsolatos észrevételeiket, kifogásaikat és panaszaikat közölhessék a Társasággal.  

2. Fogalmi meghatározások 

2.1. Panasz fogalma 
Az Ügyfélnek a Társaság - szerződéskötést, illetve a jogviszony létrejöttét megelőző vagy a szerződés 
megkötésével, illetve a jogviszony létrejöttével, a szerződés, illetve a jogviszony fennállása alatti, a 
szolgáltató részéről történő teljesítéssel, valamint a szerződéses, illetve jogviszony megszűnésével, 
illetve azt követően a szerződéssel, illetve a jogviszonnyal összefüggő - magatartását, tevékenységét 
vagy mulasztását érintő kifogása értendő panasz alatt. 

2.2. Ügyfél meghatározása 
Ügyfél: Az a természetes vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkező szervezet, aki /amely 
a Társaság magatartására, tevékenységére vagy mulasztására vonatkozó panaszát szóban 
(személyesen, telefonon) vagy írásban (személyesen vagy más által átadott irat útján, postai úton, 
telefaxon, elektronikus levélben) közli vagy közölte.  
Hpt. szerinti Fogyasztó: Az a természetes személy, aki önálló foglalkozásán és gazdasági 
tevékenységén kívül eső célok érdekében jár el.  
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Pénzügyi szolgáltatási jogviszonyból eredő követelés: A Hpt. 3. §-ban meghatározott pénzügyi 
szolgáltatás nyújtásából származó követelés.  
Nem pénzügyi szolgáltatási jogviszonyból eredő követelés: Minden olyan követelés, ami nem 
pénzügyi szolgáltatási jogviszonyból ered. Az ilyen típusú követelések esetében a panaszkezelés 
során az Fgytv. vonatkozó rendelkezései szerint kell eljárni, mely rendelkezések jelen szabályzatban 
külön jelölésre kerülnek.  
Fgytv. szerinti Fogyasztó: az önálló foglalkozásán és gazdasági tevékenységén kívül eső célok 
érdekében eljáró természetes személy, valamint a békéltető testületre vonatkozó szabályok 
alkalmazásában fogyasztónak minősül a fentieken túlmenően az önálló foglalkozásán és gazdasági 
tevékenységi körén kívül eső célok érdekében eljáró, külön törvény szerinti civil szervezet, egyházi 
jogi személy, társasház, lakásszövetkezet, mikro, kis- és középvállalkozás is.  
 

2.3. Jogvita fogalma 
Pénzügyi fogyasztói jogvita: Az MNB tv. alapján a Pénzügyi Békéltető Testület hatáskörébe és 
illetékességébe tartozó fogyasztó és a Társaság közötti jogviszony létrejöttével és teljesítésével 
kapcsolatos vitás ügy bírósági eljáráson kívüli rendezése.  
Fgytv. szerinti fogyasztói jogvita: a fogyasztó és a Társaság közötti jogviszony teljesítésével 
kapcsolatos vitás ügy. 

3. A Szabályzat célja 
 
A Szabályzat meghatározza a panaszok benyújtásának módját és kivizsgálását, továbbá meghatározza 
a panaszok ügyintézésével összefüggő feladatok, kompetenciák, nyilvántartások és eljárások 
Társaságon belüli egységes rendjének kialakítását. 

4. Szabályzat hatálya 

4.1. A Szabályzat alanyi hatálya 
A Szabályzat kiterjed a Társaság munkavállalóira, valamint bármilyen egyéb munkavégzésre irányuló 
jogviszony alapján foglalkoztatott személyekre. 

4.2. A Szabályzat időbeli hatálya 
A Szabályzat az előlapon jelzett időpontban lép hatályba határozatlan időre. A Szabályzat 
hatálybalépésével egy időben minden korábbi a Társaság által kiadott panaszkezelési szabályzat 
hatályát veszti. 

4.3. A Szabályzat tárgyi hatálya 
A Szabályzat kiterjed az Ügyfél által előterjesztett panasz Társaságon belüli kezelésére, kivizsgálására, 
megválaszolására és nyilvántartására. 
  



  Panaszkezelési szabályzat 

 

5 
 

5. A panasz bejelentésének módjai 
 
A panaszok írásban történő megválaszolásával kapcsolatos feladatok ellátásban a Társaság jogi 
csoportja az illetékes, amely révén biztosítható a panaszok teljeskörű és tisztességes kivizsgálása, 
valamint azonosíthatóak és enyhíthetők a lehetséges összeférhetetlenségek. 
A telefonon előterjesztett szóbeli panaszok kezelését a Társaság telefonos operátorai, az írásbeli 
panaszok, valamint a szóbeli panaszok írásban történő kezelését és megválaszolását a jogi csoport 
panaszkezeléssel megbízott munkatársa végzi. 
 
A Társaság a panasztételt megelőzően, a teljes panaszkezelési eljárás folyamán és a válaszadást 
követően együttműködik az Ügyfelekkel és az Ügyfél erre irányuló kifejezett kérése esetén 
tájékoztatást nyújt a panaszkezelési eljárás aktuális állásáról. A Társaság célja, hogy olyan 
panaszeljárást folytasson, amely segítségével képes megelőzni, felismerni és megfelelően kezelni az 
Ügyfél és a pénzügyi szervezet között esetlegesen felmerülő további érdekellentétet. A Társaság a 
panaszkezelési tevékenysége során alkalmazza a transzparencia elvét, hogy az Ügyfelek igényeiket 
érvényesítsék, valamint jogorvoslati lehetőségeiket kimeríthessék, ezen elv alapján a panaszkezelési 
eljárást megelőzően és az egész eljárás alatt biztosítja a közérthetőséget, az átláthatóságot, valamint 
a kiszámíthatóságot. 
 
Az Ügyfél eljárhat meghatalmazott útján is. A meghatalmazást közokiratba vagy teljes bizonyító erejű 
magánokiratba kell foglalni. A Társaság a jelen Szabályzat 1. számú mellékletét képező 
meghatalmazás-mintát javasolja használni, de attól eltérő, közokiratba vagy teljes bizonyító erejű 
magánokiratba foglalt meghatalmazást is elfogad, melynek minimális kötelező eleme a 
meghatalmazó és meghatalmazott teljes neve, születési ideje és helye, lakcíme, aláírása, valamint a 
meghatalmazás tárgyának megjelölése akként, hogy „a SVEA Finance Zártkörűen Működő 
Részvénytársaság előtt panasz ügyemben, nevemben és helyettem eljárjon”. A meghatalmazást a 
panaszt tartalmazó beadványhoz kell mellékelni egy eredeti példányban.  
 

5.1. Szóbeli panasz előterjesztésének lehetőségei 

5.1.1. Személyesen 
A Társaság ügyfélszolgálati irodájában (1133 Budapest, Árbóc utca 6. 6. em.) ügyfélfogadási időben 
Hétfő: 8.00-20.00 óráig  
Kedd-péntek: 8.00-16.30 óráig  

5.1.2. Telefonon 
- Folyamatban lévő jogi eljárással nem érintett esetben a +36 1 888 1310, illetve  
- jogi eljárással érintett esetben a +36 1 888 2307 telefonszámon. 

 
Telefonos ügyfélfogadási idő: 
Hétfő-kedd: 8-20 óráig  
Szerda-péntek 8-16.30 óráig  
 

5.2. Írásbeli panasz előterjesztésének lehetőségei 

5.2.1. Személyesen vagy meghatalmazott által átadott irat útján  
A Társaság ügyfélszolgálati irodájában (1133 Budapest, Árbóc utca 6. 6. em.) ügyfélfogadási időben 
Hétfő: 8.00-20.00 óráig  
Kedd-péntek: 8.00-16.30 óráig  
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5.2.2. Postai úton  
A SVEA Finance Zrt., 1133 Budapest, Árbóc utca 6. 6. em. vagy a 1438 Budapest, Pf. 490. levelezési 
címen.  

5.2.3. Elektronikus levélben 
A panaszkezeles@sveafinance.hu elektronikus levelezési címen.  

6. A panasz kivizsgálása 
 
A Társaság a panaszkezelés során a jóhiszeműség és tisztesség, valamint az adott helyzetben 
általában elvárható magatartás követelményének jogszabályban rögzített általános kereteit szem 
előtt tartva úgy jár el, hogy a körülmények által adott lehetőségekhez mérten elkerülje a pénzügyi 
fogyasztói jogvita kialakulását. A panasz kivizsgálása valamennyi esetben az összes vonatkozó 
körülmény figyelembevételével történik. 
A Társaság a panasz kivizsgálását térítésmentesen végzi, azért külön díjat nem számít fel. 
 
Az ügyintézési határidőről a jelen szabályzat 6.1., illetve 6.2. pontjai adnak részletesebb tájékoztatást, 
azonban a Társaság a jogszabályi rendelkezések alapján az alábbiak szerint jár el: 

- amennyiben a szóban előterjesztett panasz azonnali kivizsgálása nem lehetséges vagy azt az 
Ügyfél nem fogadta el, továbbá írásban előterjesztett panasz esetén, az indokolással ellátott 
választ, a panasz Társasággal való közlésétől számított 30 naptári napon belül, 

- adatkezeléssel kapcsolatban felmerült panaszokat a Társaság a panasz benyújtásától számított 
15 naptári napon belül,  

- KHR-rel kapcsolatos panasz esetén a kézhezvételt követő 5 munkanapon belül 

írásban küldi meg a Társaság. 

6.1. Szóbeli panasz 
 
A szóbeli panaszt azonnal meg kell vizsgálni, és lehetőség szerint orvosolni kell, amennyiben ez nem 
lehetséges, a Társaság a panaszról jegyzőkönyvet vesz fel. 
 
Telefonon közölt szóbeli panasz esetén fel kell hívni az ügyfél figyelmét, hogy panaszáról hangfelvétel 
készül. A telefonon közölt panaszokról készült hangfelvételt a Társaság - jogszabályi 
kötelezettségének eleget téve - 5 évig őrzi meg. 
A Társaság a telefonon közölt szóbeli panasz esetén az ügyfélszolgálati ügyintéző élőhangos, az 
indított hívás sikeres felépülésének időpontjától számított öt percen belüli bejelentkezése érdekében 
minden, az adott helyzetben általában elvárható módon jár el.  
Az ügyfél kérésére biztosítani kell a hangfelvétel visszahallgatását, továbbá jogszabályban rögzített 
határidőn belül, térítésmentesen rendelkezésre kell bocsátani - kérésének megfelelően - a 
hangfelvételről készített hitelesített jegyzőkönyvet vagy a hangfelvétel másolatát. 
 
Ha az ügyfél a szóbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgáltató a panaszról és az azzal 
kapcsolatos álláspontjáról jegyzőkönyvet vesz fel, valamint telefonon közölt panasz esetén megadja a 
panasz azonosítására szolgáló adatokat. 
A jegyzőkönyv egy másolati példányát a személyesen közölt szóbeli panasz esetén a Társaság az 
Ügyfélnek átadja, a telefonon közölt szóbeli panasz esetén a panaszra adott válasszal együtt megküldi 
az Ügyfélnek. 
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A szóbeli panaszról készült jegyzőkönyv legalább az alábbiakat tartalmazza: 

a) az Ügyfél neve, 
b) az Ügyfél lakcíme, székhelye, illetve amennyiben szükséges, levelezési címe, 
c) a panasz előterjesztésének helye, ideje, módja, 
d) a panasszal érintett szolgáltató neve és címe, 
e) az Ügyfél panaszának részletes leírása, az egyes panaszelemek elkülönítetten történő 

rögzítésével, annak érdekében, hogy az ügyfél panaszában foglalt valamennyi kifogás 
teljeskörűen kivizsgálásra kerüljön, 

f) a panasszal érintett szerződés száma, ügytől függően ügyfélszám, 
g) az ügyfél által bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyítékok jegyzéke, 
h) a jegyzőkönyv felvételének helye, ideje, valamint 
i) személyesen közölt szóbeli panasz esetén a jegyzőkönyvet felvevő személy és az ügyfél aláírása. 

 
A szóban előterjesztett panaszok rögzítésére a Társaság a 2. számú mellékletben csatolt 
formanyomtatványt használja. 
 
Az azonnal ki nem vizsgált szóbeli panasszal kapcsolatos indokolással ellátott álláspontot a szolgáltató 
a 6.2. pontban foglalt határidőn belül küldi meg az ügyfélnek. 
 
A Társaság - a telefonon közölt szóbeli panasz esetén - a panasz azonnali kivizsgálása 
követelményének úgy is eleget tehet, hogy a hívás fogadása hangfelvétel rögzítésével történik. 
Ez esetben a Társaság az Ügyfelet legkésőbb a következő munkanapon érdemi panaszkezelés céljából 
rögzített hangfelvétel alkalmazásával visszahívja. A visszahívásról készült hangfelvételt egy évig meg 
kell őrizni. 
 

6.2. Írásbeli panasz 
 
Az Ügyfél az írásbeli panaszát formai és tartalmi megkötések nélkül nyújthatja be a Társasághoz. 
Amennyiben a panasz tartalmából nem állapítható meg az Ügyfél személyazonossága vagy a Társaság 
érdemben azért nem tudja kivizsgálni, mert a panasz tartalma nem egyértelmű, megkísérli az 
Ügyféllel felvenni a kapcsolatot, a fenti hiányosságok pótlása céljából. 
 
Az Ügyfélnek lehetősége van arra, hogy az írásbeli panasz benyújtásához a Magyar Nemzeti Bank 
(MNB) által a honlapján közzétett formanyomtatványt alkalmazza (3. számú melléklet „Fogyasztói 
panaszűrlap”), amely a Társaság honlapján és az Ügyfélszolgálati helyiségében is elérhető. 
 
Az írásban benyújtott panaszt a Társaság jogi csoportjának illetékes tagja tartalmában megvizsgálja és 
- ha egyéb jogszabály rövidebb határidőt nem határoz meg - legkésőbb 30 napon belül, a panasz 
előterjesztésére igénybe vettel megegyező csatornán, írásban megválaszolja.  
Ha nem adható válasz a jogszabály által előírt határidőn belül, akkor a Társaság tájékoztatja az 
Ügyfelet a késedelem okáról, és lehetőség szerint megjelöli a vizsgálat várható befejezésének 
időpontját.  
 
A Társaság a panaszra adott szóbeli vagy írásbeli válaszában részletesen kitér a panasz teljes körű 
kivizsgálásának eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldására vonatkozó intézkedésre, 
illetve a panasz elutasítása esetén az elutasítás indokára. A panaszválasz indoklása tartalmazza a 
vonatkozó szerződési feltételt, illetve szabályzat pontos szövegét és hivatkozik az Ügyfélnek küldött 
elszámolásokra és egyéb tájékoztatásra. 
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Az elutasított panaszokra adott választ indoklással látja el és tájékoztatja az Ügyfelet a jogorvoslati 
lehetőségekről. 
 
Az írásbeli válaszlevél igazolható módon kerül postázásra. 
A Társaság a panasszal kapcsolatos indokolással ellátott álláspontját elektronikus úton küldi meg, 
amennyiben a panasz az Ügyfél által bejelentett és a Társaság által nyilvántartott elektronikus 
levelezési címről került megküldésre, és az Ügyfél eltérően nem rendelkezik. 
 
A panaszt és az arra adott írásbeli választ a Társaság a Hpt., valamint az Fgytv. hatálya alá tartozó 
panasz esetén is öt évig megőrzi. 
 
Amennyiben az Ügyfél ismételten - a korábbi panaszával megegyező, ugyanazon kifogást és egyező 
indokokat tartalmazó - panasszal él, úgy a jogszabályi követelmények figyelembevétele mellett, 
Társaság a törvényi határidőn belül, indokolással ellátott álláspontját úgy küldi meg panaszos részére, 
hogy a korábbi panaszra adott választ csatolja. 

7. A panaszkezelés során bekérhető adatok, dokumentumok 
 
A szolgáltató a panaszkezelés során különösen a következő adatokat, dokumentumokat kérheti az 
Ügyféltől: 

a) neve, 
b) szerződésszám, ügyfélszám, 
c) lakcíme, székhelye, levelezési címe, 
d) telefonszáma, 
e) értesítés módja, 
f) panasszal érintett termék vagy szolgáltatás, 
g) panasz leírása, oka, 
h) panasz alátámasztásához szükséges, az ügyfél birtokában lévő olyan dokumentumok másolata, 

amely a szolgáltatónál nem áll rendelkezésre, 
i) meghatalmazott útján eljáró ügyfél esetében érvényes meghatalmazás és 
j) a panasz kivizsgálásához, megválaszolásához szükséges egyéb adat. 

 
A Társaság a panaszt benyújtó Ügyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozó előírásoknak 
megfelelően kezelni. 

8. Jogorvoslati tájékoztatás 
 
A panasz elutasítása esetén a panaszra adott válasz, kötelező tartalmi eleme a jelen pont szerinti 
jogorvoslati tájékoztatás. 
 
A fogyasztónak minősülő Ügyfelet a panasz elutasítása esetén a Társaság arról is tájékoztatja, hogy 
álláspontja szerint a panasz és a panaszkezelés  

a) az MNBtv. fogyasztóvédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgálására, vagy  
b) az Fgytv. alapján a panaszkezelési, illetve ügyfélszolgálati tevékenységgel kapcsolatos 

rendelkezések megsértésének kivizsgálásra, vagy  
c) a szerződés létrejöttével, érvényességével, joghatásaival és megszűnésével, továbbá 

szerződésszegéssel és annak joghatásaival kapcsolatos jogvita rendezésére irányult.  
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A panasz elutasítása esetén a Társaság az alábbiak szerint arról is tájékoztatja az Ügyfelet, hogy 
jogorvoslati kérelmével mely testületekhez, illetve hatóságokhoz fordulhat.  
A jogorvoslati tájékoztatásokat figyelemfelhívásra alkalmas módon (pl. a szöveget vastagon kiemelve) 
kell megtenni a panaszra adott válaszban.  
 
A Hpt. szerinti fogyasztónak minősülő Ügyfél az MNB fogyasztóvédelmi honlapján 
(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem) további kapcsolódó információkat talál.  
 
A nem pénzügyi szolgáltatási jogviszonyból eredő vásárolt követelések esetében a békéltető 
testületek listájáról és elérhetőségeiről tájékozódhat a www.bekeltetes.hu honlapon, továbbá a 
fogyasztóvédelmi hatóságok listájáról és elérhetőségeiről a https://jarasinfo.gov.hu/jarasok-lista 
honlapon.  
 

8.1. Jogorvoslati tájékoztató pénzügyi szolgáltatási jogviszonyból eredő követelés esetén  

8.1.1. A Hpt. szerinti fogyasztónak minősülő Ügyfél  
 
A Hpt. szerint fogyasztónak minősülő ügyfél jogorvoslatért az alábbi hatóságokhoz fordulhat: 
 

a) az MNB tv. szerinti fogyasztóvédelmi rendelkezések megsértése esetén fogyasztóvédelmi 
eljárást kezdeményezhet az MNB Pénzügyi Fogyasztóvédelmi Központjánál (ügyfélszolgálat: 
1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cím: 1534 Budapest BKKP. Pf. 777, telefon: 06-80-
203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: www.mnb.hu/pfk), vagy  

b) a szerződés létrejöttével, érvényességével, joghatásaival és megszűnésével, továbbá a 
szerződésszegéssel és annak joghatásaival kapcsolatos Pénzügyi fogyasztói jogvita esetén az 
MNB tv. 96-130. §-aiban szabályozott módon az MNB által működtetett Pénzügyi Békéltető 
Testülethez (székhely: MNB 1054 Budapest, Szabadság tér 9., ügyfélszolgálat: 1013 Budapest, 
Krisztina krt. 39., levelezési cím: 1525 Budapest, Pf. 172., telefon: 06-1-489-9700, 06-80-203-
776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: www.penzugyibekeltetotestulet.hu, 
meghallgatások helye: 1133 Budapest, Váci út 76.) fordulhat, vagy  

c) a polgári perrendtartás szabályai szerint bírósághoz fordulhat.  
 
8.1.2. A Hpt. szerinti fogyasztónak nem minősülő Ügyfél 
  
A fogyasztónak nem minősülő Ügyfél a szerződés létrejöttével, érvényességével, joghatásaival és 
megszűnésével, továbbá a szerződésszegéssel és annak joghatásaival kapcsolatos jogvita esetén a 
polgári perrendtartás szabályai szerint bírósághoz fordulhat.  
 
8.1.3. Tájékoztatás 
 
Amennyiben a Társaság álláspontja szerint a panasz mind a 8. a), mind a 8. c) pontot érinti, akkor a 
panaszost tájékoztatni kell arról is, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a) pontja, illetve 
a c) pontja körébe, és ennek megfelelően mely panaszrésszel melyik hatósághoz vagy szervhez 
fordulhat. 
 
A panasz elutasítása esetén a Társaság arról is tájékoztatja a Hpt. szerint fogyasztónak minősülő 
Ügyfelet, hogy a Pénzügyi Békéltető Testület eljáró tanácsa egyezség hiányában akkor is kötelezést 
tartalmazó határozatot hozhat, ha a Társaság alávetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem 
megalapozott és a fogyasztónak minősülő Ügyfél érvényesíteni kívánt igénye - sem a kérelemben, 
sem a kötelezést tartalmazó határozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillió forintot. 

http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
https://jarasinfo.gov.hu/jarasok-lista
file://SVEHUFILE01/Data/Jog/ÜGYVÉDI/Ági/panasz/www.mnb.hu/pfk
file://SVEHUFILE01/Data/Jog/ÜGYVÉDI/Ági/panasz/www.penzugyibekeltetotestulet.hu
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A fogyasztónak minősülő ügyfél a Pénzügyi Békéltető Testület, illetve a Magyar Nemzeti Bank 
Pénzügyi Fogyasztóvédelmi Központ előtt megindítható eljárás alapjául szolgáló kérelem 
nyomtatvány megküldését kérheti, amelyről a panasz elutasítása esetén a szolgáltató külön is 
tájékoztatja a fogyasztónak minősülő ügyfelet. 
Az Ügyfél kérelmére a Társaság költségmentesen megküldi a Pénzügyi Békéltető Testület eljárásának 
kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztóvédelmi ellenőrzési eljárásnak kezdeményezésére irányuló 
kérelem benyújtása céljára rendszeresített formanyomtatványokat. Ebben az esetben a tájékoztatás 
kiterjed a formanyomtatvány - MNB honlapján megadott - elektronikus elérhetőségére, valamint a 
Társaság a formanyomtatvány megküldésére vonatkozó fogyasztói kérelem előterjesztésére szolgáló 
telefonszámára, e-mail elérhetőségére és postai címére is.  
 

8.2. Nem pénzügyi szolgáltatási jogviszonyból eredő követelés esetén 
 
A Fgytv. szerint fogyasztónak minősülő ügyfél jogorvoslatért az alábbi hatóságokhoz fordulhat: 

8.2.1. Az Fgytv. szerinti fogyasztónak minősülő természetes személy Ügyfél  
 
A szerződés létrejöttével, érvényességével, joghatásaival és megszűnésével, továbbá a 
szerződésszegéssel és annak joghatásaival kapcsolatos fogyasztói jogvita esetén  

a) az Ügyfél lakóhelye vagy tartózkodási helye szerinti illetékes járási hivatalhoz; vagy  
b) az Ügyfél lakóhelye vagy tartózkodási helye szerinti illetékes békéltető testülethez, továbbá  
c) a polgári perrendtartásról szóló törvényben meghatározott hatáskör és illetékesség alapján 

bírósághoz fordulhat.  
 
A panaszkezelési, illetve ügyfélszolgálati tevékenységgel kapcsolatos rendelkezések megsértése 
esetén az Ügyfél lakóhelye vagy tartózkodási helye szerinti illetékes járási hivatalhoz fordulhat. 
  
8.2.2. Az Fgytv. szerinti fogyasztónak minősülő civil szervezet, egyházi jogi személy, társasház, 
lakásszövetkezet, mikro-, kis- és középvállalkozás Ügyfél  
 
A szerződés létrejöttével, érvényességével, joghatásaival és megszűnésével, továbbá a 
szerződésszegéssel és annak joghatásaival kapcsolatos fogyasztói jogvita esetén  

a) a panaszos székhelye szerinti illetékes békéltető testülethez fordulhat; vagy 
b) a polgári perrendtartásról szóló törvényben meghatározott hatáskör és illetékesség alapján 

bírósághoz fordulhat.  
 
 A panaszkezelési, illetve ügyfélszolgálati tevékenységgel kapcsolatos rendelkezések megsértése 
esetén - amennyiben az biztosított - a polgári perrendtartás szabályai szerint bírósághoz fordulhat.  
 
A fogyasztónak nem minősülő Ügyfél a szerződés létrejöttével, érvényességével, joghatásaival és 
megszűnésével, továbbá a szerződésszegéssel és annak joghatásaival, továbbá a Társaság 
panaszkezelésével, ügyfélszolgálati tevékenységével kapcsolatos jogvita esetén a polgári 
perrendtartás szabályai szerint bírósághoz fordulhat.  
 
8.2.3. Tájékoztatás 
 
A Fogyasztói panasz elutasítása esetén a Társaság arról is tájékoztatja a fogyasztónak minősülő 
Ügyfelet, hogy a Társaság a fogyasztói jogvita rendezése érdekében igénybe veszi-e a békéltető 
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testületi eljárást, illetve, hogy tett-e az illetékes békéltető testület eljárására és egyezség hiányában 
az ilyen eljárásban hozott határozatára vonatkozó általános alávetési nyilatkozatot.  
 
Továbbá a Társaság arról is tájékoztatja az Ügyfelet, hogy kérelmére a Társaság költségmentesen 
megküldi a békéltető testület eljárásának, illetve a járási hivatal eljárásnak kezdeményezésére 
irányuló kérelem benyújtása céljára rendszeresített formanyomtatványokat. Ebben az esetben a 
tájékoztatás kiterjed az adott formanyomtatvány elektronikus elérhetőségére, valamint a 
Társaságnak a formanyomtatvány megküldésére vonatkozó fogyasztói kérelem előterjesztésére 
szolgáló telefonszámára, e-mail elérhetőségére és postai címére is.  
Az előző pontokban megnevezett formanyomtatványokat a Társaság a rendelkezésére álló adatok 
alapján dokumentáltan elektronikus hozzáféréssel rendelkező fogyasztó számára elektronikus úton, 
más esetben postai úton küldi meg.  
Az Ügyfél a jogszabály által előírt válaszadási határidő eredménytelen eltelte esetén is élhet 
jogorvoslattal és igényelheti a fogyasztóvédelmi ellenőrzési eljárásnak kezdeményezésére irányuló 
kérelem benyújtása céljára rendszeresített formanyomtatvány megküldését.  

9. A panasz nyilvántartása 
 
A Társaság a panaszokról, valamint az azok rendezését, megoldását szolgáló intézkedésekről 
nyilvántartást vezet, mely tartalmazza: 

a) a panasz leírását, a panasz tárgyát képező esemény vagy tény megjelölésével, 
b) a panasz benyújtásának időpontját, 
c) a panasz rendezésére vagy megoldására szolgáló intézkedés leírását, elutasítás esetén annak 

indokát, 
d) az intézkedés teljesítésének határidejét és a végrehajtásért felelős személy megnevezését, 
e) a panaszra adott válaszlevél postára adásának - elektronikus úton megküldött válasz esetén az 

elküldés - dátumát. 

10. Mellékletek 

1. számú melléklet: Meghatalmazás 
2. számú melléklet: Jegyzőkönyv szóbeli panaszról 
3. számú melléklet: Fogyasztói panaszűrlap 
4. számú melléklet: Fogyasztói kérelem a PBT-hez 
5. számú melléklet: Fogyasztói kérelem az MNB-hez 
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