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GoodDeal Agency Pénzügyi Tanácsadó Kft. 

Panaszkezelési szabályzat 

Hatályos 2019. március 28. napjától 

A GoodDeal Agency Pénzügyi Tanácsadó Korlátolt Felelősségű Társaság (székhely: 1119 Budapest, Sopron út 

40., cégjegyzékszám: 01-09-914253, adószám: 14665169-1-43) (továbbiakban: Közvetítő) tevékenységére, 

magatartására, vagy mulasztására vonatkozó panaszok hatékony, átlátható kezelésének érdekében ügyfelei 

(panaszos) számára - a hitelintézetekről és a pénzügyi vállalkozásokról szóló 2013. évi CCXXXVII. törvény 288 

§ rendelkezéseiben, valamint az 28/2014. (VII. 23.) MNB rendeletben foglalt rendelkezéseknek megfelelően - az 

alábbi Panaszkezelési szabályzatot fogadja el. 

A szabályzat célja 

A Közvetítő elkötelezett ügyfelei elégedettségének és a szolgáltatási színvonalának növelése iránt. 

A Közvetítő elhívatott a panaszok kezelésének, kivizsgálásának, nyilvántartásának és értékelésének hatékony 

rendszerének kialakítása iránt, a panaszrendezés folyamatos tökéletesítése mellett. 

Alapelvek 

A Közvetítő a panaszokat és a panaszosokat bármilyen megkülönböztetés nélkül, egyenlően, azonos eljárás 

keretében és szabályok szerint kezeli. 

A panaszkezelésnek, gyorsnak, tisztességesnek, érdeminek, hatékonynak és jogszabályszerűnek kell lennie, 

amelynek során fel kell tárni a panasz okát, indokát és ezt követően a panaszt mielőbb orvosolni szükséges. 

A panaszkezelés során a Közvetítő az ésszerűen, tájékozottan, az adott helyzetben elvárható figyelemmel és 

körültekintéssel eljáró tudatos fogyasztói magatartást tekinti alapkövetelménynek és várja el ügyfeleitől. 

A Közvetítő a beérkező panaszok kezelése során szakszerű, érdemi, kifejtő és naprakész válaszadásra törekszik, 

amely megfelel a közérthetőségi elvárásoknak. 

Panaszkezelési Szabályzat elérhetősége  

A mindenkor hatályos Panaszkezelési Szabályzat elérhető a Közvetítő honlapján (www.gdagency.hu), valamint 

megtalálható a Közvetítő ügyfélszolgálati irodájában, az ügyfélfogadásra nyitva álló helyiségében kifüggesztve. 

Fogalmi meghatározások 

1. A panasz fogalma  

1.1. Panasznak minősül minden, a Közvetítő és az Ügyfél közötti megbízási szerződéskötés létrejöttét megelőző, 

vagy a szerződés megkötésével, a szerződéses jogviszony létrejöttével, a Közvetítőnek a szerződés, a 

szerződéses jogviszony fennállása alatti, a Közvetítő részéről történő teljesítéssel, valamint a szerződéses, illetve 

szerződéses jogviszony megszűnésével, illetve azt követően a szerződéssel, illetve a szerződéses jogviszonnyal 

összefüggő - tevékenységét vagy mulasztását érintő kifogás. 

1.2. Nem minősül panasznak, ha az ügyfél a Közvetítőtől általános tájékoztatást, véleményt vagy állásfoglalást 

igényel, vagy fogalmaz meg. 
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2. A panaszos személy 

2.1. Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkező szervezet, 

aki a Közvetítő ügyfele, vagy aki közvetlen kapcsolatba kerül a Közvetítővel annak tevékenysége során. 

2.2. A panasz képviselő vagy meghatalmazott útján is benyújtható. Ilyenkor az Közvetítő vizsgálja a benyújtási 

jogosultságot, amelyet a benyújtó meghatalmazással igazol. A bejelentésre szolgáló okiratban a panaszos neve 

mellett fel kell tüntetni a panaszos - törvényes, illetve meghatalmazotti - képviselőjeként eljáró, panaszbenyújtó 

természetes személy nevét is (pl. természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazás hiányában a 

panaszt a Közvetítő nem fogadja el. A meghatalmazás pótlásával vagy személyesen a panasz ismételten 

benyújtható. Amennyiben az ügyfél (panaszos) meghatalmazott útján jár el, a meghatalmazást közokiratba vagy 

teljes bizonyító erejű magánokiratba kell foglalni. 

3. A panaszkezeléssel foglalkozó szervezeti egységek 

3.1. A Közvetítő szervezetén belül a panaszok kezelése a Közvetítő ügyvezetőjének feladata, aki ezen hatáskörén 

belül – közvetlen ellenőrzése mellett – a feladatokat delegálhatja a panaszügyintézéssel foglalkozó munkatársai 

számára. 

3.2. A panasz ügyintézése során – a feladatok delegálása során is - biztosítani kell, hogy a panasz ügyintézése 

pártatlanul, megfelelő szakértelemmel és a jogszabályoknak megfelelően történjen. 

4. A panasz bejelentésnek módja 

4.1.A panaszos panaszát szóban - személyesen vagy telefonon - vagy írásban - személyesen vagy más által 

átadott irat útján, postai úton vagy e-mailben - közölheti a Közvetítővel. A panaszt formai kötöttség nélkül lehet 

megtenni. 

4.2. A panasz minimális formai követelményekhez tartozik, hogy egyértelműen kiderüljön belőle a panaszos 

személye, a panaszos elérhetősége, a panaszos kapcsolata a Közvetítővel, a panasz konkrét tárgya, a panasz 

időpontja és helye. Amennyiben a panasz kivizsgáláshoz a Közvetítőnek az ügyfélnél (panaszosnál) 

rendelkezésre álló további – így különösen az ügyfél (panaszos) azonosításához szükséges, a panasszal érintett 

jogviszonnyal kapcsolatos – információra van szüksége, a Közvetítő haladéktalanul felveszi a kapcsolatot az 

ügyféllel (panaszossal), és beszerezi azt. A panaszos az írásban megtett panaszát – ha az ezen szabályzat eltérően 

nem rendelkezik – aláírásával igazolja. 

A Közvetítő a panaszkezelés során különösen a következő adatokat kérheti az ügyféltől (panaszostól): 

a. neve, 

b. szerződésszám, ügyfélszám, illetve pénztári azonosító, 

c. lakcíme, székhelye, levelezési címe, 

d. telefonszáma, 

e. értesítés módja, 

f. panasszal érintett termék vagy szolgáltatás, 

g. panasz leírása, oka, 

h. ügyfél (panaszos) igénye, 

i. a panasz alátámasztásához szükséges, az ügyfél (panaszos) birtokában lévő olyan dokumentumok 

másolata, amely a Közvetítőnél nem áll rendelkezésre, 

j. meghatalmazott útján eljáró ügyfél (panaszos) esetében érvényes meghatalmazás és 

k. a panasz kivizsgálásához, megválaszolásához szükséges egyéb adat. 

A hatékonyabb ügyintézés érdekében a Közvetítő kéri Ügyfeleit, hogy lehetőség szerint használják a Magyar 

Nemzeti Bank által közzétett Panaszbejelentő Nyomtatványt (https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-

szolgaltatonak-3), amely a Közvetítő ügyfélforgalomra nyitva álló helyiségében elérhető, továbbá az Közvetítő 

www.gdagency.hu honlapjáról letölthető. 
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4.3. A szóbeli panasz személyesen és telefonon a Közvetítő ügyfélszolgálati irodájában (cím: 1117 Budapest, 

Móricz Zsigmond körtér 16. I/2.), annak nyitvatartási idejében (hétfő 8-20 óráig, keddtől–csütörtökig 8-16 óráig, 

pénteken 9–15 óráig) leadható, az írásbeli panasz az ügyfélszolgálati iroda címére postai úton is elküldhető. 

4.4. A panasz e-mailben az office@gdagency.hu e-mail címre bármikor elküldhető. A panasz elektronikus úton, 

a www.gdagency.hu honlapon keresztül elérhető nyomtatványon is bejelenthető a következő címen: 1117 

Budapest, Móricz Zsigmond körtér 16. I/2. 

4.5. A személyesen tett panaszt az ügyfélszolgálati ügyintézők kötelesek két példányban írásba foglalni, 

amelyeket a panaszos aláírásával hitelesít. Az egyik példányt a panasz felvételének igazolásával az ügyintéző a 

panaszos számára kiadni köteles. 

4.6. Telefonon keresztül a panaszt a +3619009002 ügyfélszolgálati telefonszámon keresztül lehet bejelenteni az 

ügyfélszolgálati iroda nyitvatartási ideje alatt minden munkanapon (hétfő 8-20 óráig, keddtől–csütörtökig 8-16 

óráig, pénteken 9–15 óráig). Telefonon történő panaszkezelés esetén a Közvetítő biztosítja az ésszerű várakozási 

időn belüli hívásfogadást és ügyintézést. 

4.7. Telefonon történő panaszkezelés esetén a Közvetítő és az ügyfél (panaszos) közötti telefonos 

kommunikációt a Közvetítő hangfelvétellel rögzíti, és a hangfelvételt 5 (öt) évig megőrzi. Erről az ügyfelet 

(panaszost) a telefonos ügyintézés kezdetekor tájékoztatni kell. Az ügyfél (panaszos) kérésére biztosítani kell a 

hangfelvétel visszahallgatását, továbbá térítésmentesen rendelkezésre kell bocsátani 25 napon belül a 

hangfelvételről készített hitelesített jegyzőkönyvet vagy a hangfelvétel másolatát. 

Amennyiben az ügyfél (panaszos) írásbeli panaszát nem az ügyfélszolgálati iroda címére küldi meg, illetve az 

ügyfélforgalom számára nyitva álló helyiségében nem a panaszkezelésre kijelölt ügyintézőnek adja át, a 

Közvetítő a beérkezést követően haladéktalanul továbbítja a panaszt a Közvetítő ügyvezetője részére 

(panaszkezelésre a jelen szabályzatban kijelölt személy), aki gondoskodik annak haladéktalan nyilvántartásba 

vételéről. Az ügyintéző a személyesen leadott írásbeli panasz esetében az ügyfelet tájékoztatja a panaszkezelő 

személyéről és elérhetőségéről. 

4.8. A panaszt benyújtó ügyfél (panaszos) adatait az információs önrendelkezési jogról és az 

információszabadságról szóló 2011. évi CXII. törvény rendelkezéseinek megfelelően kell kezelni. 

4.9. A korábbival azonos tartalmú, ugyanazon panaszos vagy közérdekű bejelentő által tett ismételt panasz vagy 

közérdekű bejelentés vizsgálata mellőzhető. A panasz vizsgálata mellőzhető akkor is, ha a panaszos a 

sérelmezett tevékenységről vagy mulasztásról való tudomásszerzéstől számított hat hónap után terjesztette elő 

panaszát. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztás bekövetkeztétől számított egy éven túl előterjesztett panaszt 

érdemi vizsgálat nélkül el kell utasítani. 

5. A panasz kezelése 

5.1. A panaszt beérkezésekor iktatni és a hatáskörrel rendelkező személy részére kézbesíteni kell. A szóbeli 

panaszt a Közvetítő azonnal megvizsgálja, és lehetőség szerint orvosolja. A Közvetítő a telefonon közölt szóbeli 

panasz esetén az indított hívás sikeres felépülésének időpontjától számított öt percen belüli, az ügyfélszolgálati 

ügyintéző élőhangos bejelentkezése érdekében úgy köteles eljárni, ahogy az az adott helyzetben általában 

elvárható. A telefonon közölt szóbeli panaszt a Közvetítő rögzíti és a készült hangfelvételt 5 (öt) évig megőrzi. 

Az ügyfél (panaszos) kérésre a Közvetítő biztosítja a hangfelvétel visszahallgatását és igény esetén 

térítésmentesen az ügyfél (panaszos) rendelkezésére bocsátja a hangfelvételről készült hitelesített jegyzőkönyvet. 

Ha a panasz azonnali kivizsgálása nem lehetséges, vagy szóbeli panasz kezelésével az ügyfél (panaszos) nem ért 

egyet, a Közvetítő a panaszról és az azzal kapcsolatos álláspontjáról jegyzőkönyvet vesz fel, és annak egy 

másolati példányát a személyesen közölt szóbeli panasz esetén az ügyfélnek (panaszosnak) átadja, telefonon 

közölt szóbeli panasz esetén az ügyfélnek (panaszosnak) írásban 30 (harminc) naptári napon belül megküldi, 

egyebekben az írásbeli panaszra vonatkozó rendelkezések szerint jár el. 

Amennyiben jogszabály jegyzőkönyv készítését írja elő, a jegyzőkönyv legalább az alábbiakat tartalmazza: 

a. az ügyfél (panaszos) neve, 

mailto:office@gdagency.hu
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b. az ügyfél (panaszos) lakcíme, székhelye, illetve amennyiben szükséges, levelezési címe, 

c. a panasz előterjesztésének helye, ideje, módja, 

d. az ügyfél (panaszos) panaszának részletes leírása, a panasszal érintett kifogások elkülönítetten történő 

rögzítésével, annak érdekében, hogy az ügyfél (panaszos) panaszában foglalt valamennyi kifogás teljes 

körűen kivizsgálásra kerüljön, 

e. a panasszal érintett szerződés száma, ügytől függően ügyfél-azonosítója, 

f. az ügyfél által bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyítékok jegyzéke, 

g. amennyiben a panasz azonnali kivizsgálása nem lehetséges, - telefonon közölt szóbeli panasz 

kivételével - a jegyzőkönyvet felvevő személy és az ügyfél (panaszos) aláírása, 

h. a jegyzőkönyv felvételének helye, ideje és 

i. a panasszal érintett szolgáltató neve és címe. 

5.2. Az írásbeli panaszt a Közvetítő kivizsgálja, és az azzal kapcsolatos, indoklással ellátott álláspontját az 

ügyfélnek 30 (harminc) naptári napon belül megküldi. A Közvetítő a panasz kivizsgálását követően válaszában 

részletesen kitér a panasz teljes körű kivizsgálásának eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldására 

vonatkozó intézkedésére, illetve elutasítás esetén annak indokára. A Közvetítő a panasz kivizsgálásának 

eredményéről történő tájékoztatást pontos, közérthető és egyértelmű indokolással látja el, amely indokolás - a 

panasz tárgyától függően - tartalmazza a vonatkozó szerződési feltétel, illetve szabályzat pontos szövegét és 

hivatkozik az ügyfélnek (panaszosnak) küldött elszámolásokra, és valamennyi, a szerződéses jogviszony alatt 

teljesített egyéb tájékoztatásra. 

5.3. A Közvetítő az alábbiakról tájékoztatja ügyfeleit (panaszost) a panaszkezelésre vonatkozóan: 

5.3.1. A panasz elutasítása esetén vagy a panasz kivizsgálására előírt 30 napos törvényi válaszadási határidő 

eredménytelen eltelte esetén a fogyasztónak minősülő ügyfél (panaszos): 

a. a szerződés létrejöttével, érvényességével, joghatásaival és megszűnésével, továbbá a 

szerződésszegéssel és annak joghatásaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénzügyi Békéltető Testülethez 

(cím: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; levélcím: H-1525 Budapest Pf.:172.; telefonszám: +36-80-203-

776; email cím: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: www.penzugyibekeltetotestulet.hu) vagy a polgári 

perrendtartás szabályai szerint bírósághoz fordulhat; 

b. a Magyar Nemzeti Bankról szóló 2013. évi CXXXIX tv. fogyasztóvédelmi rendelkezéseinek 

megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank Pénzügyi Fogyasztóvédelmi Központjához (cím: 1013 

Budapest, Krisztina krt. 39.; levélcím: H-1534 Budapest Pf.:777.; telefonszám: +36-80-203-776; email 

cím: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem) fordulhat. 

Ha aKözvetítő álláspontja szerint a panasz a fenti a) és b) pontját is érinti, a fogyasztónak minősülő ügyfelet 

(panaszost) tájékoztatni kell arról, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a) illetve a b) pont körébe 

és ennek megfelelően panasza mely részével kihez fordulhat. 

A panasz elutasítása vagy a panasz kivizsgálására előírt 30 naptári napos törvényi válaszadási határidő 

eredménytelen eltelte esetén a fogyasztót (panaszost) tájékoztatni kell arról, hogy kérelmére a Pénzügyi 

Békéltető Testület (cím: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; levélcím: H-1525 Budapest Pf.:172.; telefonszám: 

+36-80-203-776; email cím: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: www.penzugyibekeltetotestulet.hu), illetve a 

Pénzügyi Fogyasztóvédelmi Központ előtt megindítható eljárás alapjául szolgáló kérelem nyomtatvány 

megküldését igényelheti (cím: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; levélcím: H-1534 Budapest Pf.:777.; 

telefonszám: +36-80-203-776; email cím: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: 

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem), illetve kérheti, hogy az Közvetítő költségmentesen a 

formanyomtatványt az ügyfél (panaszos) részére küldje meg, mely esetben az Közvetítő a 

formanyomtatványokat az Közvetítő rendelkezésére álló adatok alapján dokumentáltan e-mailcímmel rendelkező 

ügyfél (panaszos) részére e-mailben, egyebekben pedig költségmentesen postai úton küldi meg. 

5.3.2. A panasz elutasítása vagy a panasz kivizsgálására előírt 30 naptári napos törvényi válaszadási határidő 

eredménytelen eltelte esetén a fogyasztónak nem minősülő ügyfél a polgári perrendtartás szabályai szerint 

bírósághoz fordulhat. 
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6. Utólagos teendők a panaszkezeléssel kapcsolatban  

6.1. A Közvetítő a panaszról és az arra adott válaszról nyilvántartást vezet, mellyel kapcsolatos adatokat 5 évig 

megőrzi, és azt a Felügyelet kérésére bemutatja. 

6.2. A panaszok nyilvántartását oly módon kell kialakítani és vezetni, hogy az alkalmas legyen panaszügyi 

statisztikák és kimutatások készítésére is, amelyek célja többek között a panaszügyintézés hatékonyságának 

mérése. 

6.3.A panasznyilvántartásnak panaszonként az alábbi adatokat kell tartalmaznia:  

a. panaszos ügyfél megjelölését  

b. a panasz leírását, a panasz tárgyát képező esemény vagy tény megjelölését  

c. a panasz benyújtásának időpontját,  

d. a panasz rendezésére vagy megoldására szolgáló intézkedés leírását, elutasítás esetén annak indokát,  

e. a d) pont szerinti intézkedés teljesítésének határidejét és a végrehajtásért felelős személy 

megnevezését, továbbá  

f. a panasz megválaszolásának időpontját (a panaszra adott válaszlevél postára adásának dátumát). 

A Közvetítő a panasz kivizsgálásáért az ügyféllel szemben külön díjat nem számíthat fel. 

7. Fogyasztóvédelmi ügyekért felelős kapcsolattartó 

A Hpt. 288. § (15) bekezdése alapján a Közvetítő köteles fogyasztóvédelmi ügyekben fogyasztóvédelmi 

ügyekért felelős kapcsolattartót kijelölni, és a Magyar Nemzeti Banknak 15 napon belül a felelős személyét, 

illetve annak változását írásban bejelenteni. 

A fogyasztóvédelmi ügyekért felelős kapcsolattartónak (a továbbiakban: fogyasztóvédelmi kapcsolattartó) 

feladatait a Közvetítő ügyvezetője által kijelölt személy végzi.  

A fogyasztóvédelmi kapcsolattartó feladatai:  

a. koordinálja és összefogja a fogyasztóvédelmi jogszabályoknak, felügyeleti és egyéb elvárásoknak a 

Közvetítő működési rendszerébe történő átlátható beépítését, valamint rendszeresen felügyeli a belső 

szabályzatok és eljárásrendek fogyasztóvédelmi szempontú megfelelőségét annak érdekében, hogy a 

Közvetítő gyakorlata - fogyasztóvédelmi szempontból - megfeleljen a jogszabályoknak, a felügyeleti 

elvárásoknak és ezeket a belső szabályzatokban rögzítsék, az ügyintézőktől pedig folyamatosan 

megköveteljék; 

b. elősegíti, hogy a fogyasztóvédelmi jogszabályokat és elvárásokat az érintett területek és munkatársak 

időben megismerhessék, és ezeket munkájuk során alkalmazzák; 

c. kialakítja a panaszkezelési gyakorlat elemzésének rendszerét; 

d. eljár annak érdekében, hogy a Közvetítő a fogyasztóvédelmi célú felügyeleti adatszolgáltatásokat az 

előírt tartalommal és határidőben küldje meg a Magyar Nemzeti Bank részére; 

e. biztosítja, hogy a belső oktatási anyagokba beépítésre kerüljön a fogyasztóvédelmi jogszabályokra és 

elvárásokra vonatkozó ismeretanyag; 

f. közreműködik a megfelelő ügyfél-kapcsolattartás és ügyfél tájékoztatás eredményességének mérésére 

szolgáló folyamatok kiépítésében, eredményeinek, értékelésében és az ennek alapján szükségessé váló 

esetleges fejlesztésekben; 

g. szükség esetén kezdeményezi a tudatos fogyasztói szemléletmód fejlesztését célzó tájékoztatók 

összeállítását, és azoknak a Közvetítő internetes felületén és az ügyfélfogadásra nyitva álló 

helyiségében történő közzétételét; 

h. a pénzügyi kultúra fejlesztése érdekében elősegíti, hogy a Közvetítő részt vegyen a Magyar Nemzeti 

Banknak, illetve más szervezetekkel folytatott, a fogyasztók pénzügyi ismereteinek bővítését célzó 

együttműködésben. 
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8. Záró rendelkezések  

8.1. A jelen szabályzatban megfogalmazott szabályokról, követelményekről a Közvetítő munkatársai kötelesek 

tájékoztatást nyújtani a panaszos fél számára. 

8.2 A panaszok kezelésének és a jogszabályok, valamint jelen szabályzat előírásainak betartása kapcsán a 

fogyasztónak minősülő ügyfél esetében a Magyar Nemzeti Bank Pénzügyi Fogyasztóvédelmi Központ (1013 

Budapest, Krisztina krt. 39. Telefon:+ 36 40 203 886) jogosult felügyeleti szervként eljárni. 

8.3. A panaszok kezelésének és a jogszabályok, valamint jelen szabályzat előírásainak betartása kapcsán a 

Pénzügyi Békéltető Testület (cím: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; levélcím: H-1525 Budapest Pf.:172.; 

telefonszám: +36-80-203-776; email cím: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: www.penzugyibekeltetotestulet.hu) 

jogosult eljárni.  

8.4. A jelen módosított szabályzat hatályba lépésének napja a Közvetítő ügyfélforgalmi helyiségében történő 

elhelyezés, valamint az Közvetítő honlapján való egyidejűleg történő közzététel napja. 

mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
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