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1. Bevezető 

 
A jelen szabályzat a BERTÓK ÜGYVÉDI IRODA (a továbbiakban: Iroda) szellemi 
tulajdona. Az abban foglaltak üzleti titkot képeznek, így annak megismerése csak az 
Iroda tagjai és arra előzetesen felhatalmazott alkalmazottai, illetve partnerei számára 
megengedett. 
 
Az Iroda fenntartja a jogot az itt leírt teljes folyamatleírásra vonatkozóan, annak 
illetéktelen általi megismerése, részben, vagy egészben történő felhasználása 
folyamatok szabályozására, a szabályzat részbeni, vagy teljes átvétele polgári- és a 
feltételek fennállása esetén büntetőjogi felelősségre vonással jár. 
 
A jelen szabályzat módosítására kizárólag az Iroda tagjai közösen jogosultak. 
 
 
 

2. A követeléskezelésre vonatkozó általános elvek 

 
A követeléskezelési tevékenység során a követeléskezelők gyakorta olyan 
élethelyzetben veszik fel a kapcsolatot az adóssal, amikor az adós fizetési képessége 
meggyengülése következtében szerződéses kötelezettségeit nem tudja határidőben 
teljesíteni, ennek következtében pedig hátrányos következményekkel kell szembe 
néznie. Ebben a helyzetben fokozott jelentősége van annak, hogy az adósok számára 
negatív következmények csak a legszükségesebb esetben és indokolt mértékben 
következzenek be. Ez feltételezi azt is, hogy az adósok elvárható mértékig 
együttműködnek a követeléskezelővel. A követeléskezelési tevékenység csak az 
adósok és a követeléskezelők kölcsönösen együttműködő magatartásának 
megvalósulásával lehet eredményes, ekkor érhető el, hogy mindkét fél számára a 
legkisebb költséggel, a hosszadalmas jogi eljárások igénybevétele nélkül kerülhessen 
rendezésre a tartozás. 
 
 

2.1. Tisztességes és együttműködő magatartás elve 

 
A követeléskezelők a jóhiszeműség és tisztesség követelményeinek keretein belül 
fejtik ki tevékenységüket, az adósokkal együttműködve járnak el, ennek során 
kerülik a megtévesztő és agresszív magatartásokat. 
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2.1.1. A követeléskezelők gyakorlatuk során tartózkodnak az olyan 
kapcsolattartási formáktól, amelyek –figyelembe véve valamennyi 
tényszerű körülményt - az adósra irányuló fizikai, vagy pszichés 
nyomásgyakorlást valósítanak meg. Az információk átadása során 
biztosítják, hogy azok ne keltsenek hamis, megtévesztő benyomást 
az adós és a követeléskezelő – ténylegesen rendelkezésre álló, a 
követeléskezeléshez kapcsolódó – lehetőségeiről, jogosultságairól 
és kötelezettségeiről. 

 
2.1.2. A követeléskezelők az adós méltányolható kéréseit figyelembe 

veszik a kapcsolattartás formájára vonatkozóan (például 
munkaidőben történő telefonos megkeresés mellőzése), amely 
kérést rögzítenek a követeléskezelési nyilvántartásban, 
visszakereshető módon. 

 
2.1.3. Alapelveknek nem megfelelő magatartások 

2.1.3.1.Az ügyfél-tájékoztatás során bonyolult nyelvezet használata, 
az adós számára nehezen érthető jogi szakkifejezések gyakori 
használata, nem megfelelő magyarázata. 

2.1.3.2.Dokumentumok (szerződések, tájékoztatók, okiratok) oly 
módon való felhasználása, amely megtéveszti az adóst a jogi 
helyzetét illetően, vagy arra alkalmas. 

2.1.3.3.Félrevezető információk adós számára való közlése, amely az 
ügyfelet saját helyzetét illetően a valóságnak nem megfelelő 
alapon kapcsolatfelvételre ösztönözheti (pl. ingóságok 
elvitelét helyezi kilátásban anélkül, hogy azt tisztázná, hogy 
erre csak bírósági eljárás nyomán van lehetőség). 

2.1.3.4.Annak hamis állítása, vagy érzékeltetése, hogy a 
követeléskezelőnek módjában áll olyan követeléskezelési 
lépés megtétele, amelynek valójában az adott helyzetben nincs 
jogi alapja. (pl. felmondás előtt bírósági végrehajtási eljárás 
kezdeményezésének kilátásba helyezése). 

2.1.3.5.Annak hamis állítása, hogy adott követeléskezelési lépés 
megtörtént, amikor valójában az nem történt meg. 

 
 

2.2. Szakmai gondosság elve 

 
2.2.1. A követeléskezelők a követeléskezelési gyakorlat és a belső 

szabályozás kialakítása, valamint az adósok kezelése során a 
szakmai gondosság követelményének megfelelően járnak el. 
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2.2.2. A követeléskezelő nevében eljáró személyek az ügyfelekkel való 
kapcsolat létesítése és fenntartása során kellő körültekintéssel, az 
irányadó jogszabályok ismeretében és annak megfelelően járnak el, 
követelés érvényesítési eszközeiket a körülmények gondos 
mérlegelésével választják ki és alkalmazzák. A követeléskezelő az 
ügyintézőket megfelelő képzésben részesíti. 

 
 

2.3. A szükséges információ szolgáltatásának elve 

 
2.3.1. A követeléskezelők eljárásuk során megadnak minden olyan 

információt az adós számára, amely az adós együttműködő 
magatartásához szükséges. A követeléskezelők az írásos 
tájékoztatásokat igazolható módon küldik meg. 

 
2.3.2. A követeléskezelők gondossággal járnak el a szerződés 

teljesítéséhez, illetve a nem teljesítés következményeinek 
megismeréséhez szükséges információk átadása során. 

 
2.3.3. A kapcsolatfelvételt követően megfelelő időben bemutatják az 

általuk kidolgozott áthidaló megoldási lehetőségeket, ezek 
részletes feltételeit. Ennek során tájékoztatják az adóst arról, hogy 
a nemfizetés következtében a követelt összeg folyamatosan 
növekszik, illetve bemutatják annak okát (kamatok, késedelmi 
kamatok, költségek). 

 
2.3.4. Igazolhatóan tájékoztatják az adóst a követeléskezelés során 

alkalmazható intézkedésekről. Az adós megalapozott döntését 
segítő részletességgel bemutatják az alkalmazható jogi eljárásokat 
és azok következményeit, beleértve a várható költségeket és 
időigényt. 

 
 

2.4. Az adós teherviselő képessége figyelembe vételének elve 

 
2.4.1. A követeléskezelők az alkalmazott jogi és jogi eljárásokon kívüli 

eszközök alkalmazásakor figyelembe veszik az adós teherviselő 
képességére vonatkozó körülményeit. Ennek során a 
követeléskezelők lehetőség szerint - mielőtt a követelés 
érvényesítése érdekében jogi eszközöket alkalmaznak - az adós 
együttműködésével felmérik annak jövedelmi és vagyoni 
helyzetét, önkéntes teljesítésének lehetőségét. 
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2.4.2. Az adós jövedelmi és vagyoni helyzetének figyelembe vétele 
szükséges ahhoz, hogy a követeléskezelők dönteni tudjanak abban, 
hogy lehetséges-e a követelés jogi eljáráson kívüli megtérülése (így 
például áthidaló megoldással, vagy önkéntes teljesítéssel). 
 

2.4.3. Felhívják az adós figyelmét arra, hogy milyen 
következményekkel jár, ha a teherviselő képességére vonatkozó 
információk megadása során nem működik együtt a 
követeléskezelővel (például hiányosan, pontatlanul adja meg a 
kért információkat). 

 
 

2.5. Fokozatosság elve 

  
2.5.1. A követeléskezelők az igényérvényesítésre rendelkezésre álló 

eszközöket eljárásuk során fokozatosan alkalmazzák, együttesen 
mérlegelve figyelembe veszik a követelés nagyságát, annak 
fedezettségét, az adós teherviselő képességét, együttműködésének 
mértékét, és az eszközök alkalmazása következményeinek 
arányosságát. A követeléskezelők a fokozatosság elvének 
megfelelően járnak el az adósok tájékoztatása során is. 

 
2.5.2. Amennyiben az adós a követeléskezelővel együttműködik, a 

követeléskezelők az adós teherviselő képességét figyelembe véve 
törekednek arra, hogy a rendelkezésre álló eszközök közül azokat 
alkalmazzák, amelyek következményei kevésbé hátrányosak az 
adós számára. 

 
2.5.3. Ingatlanon jelzáloggal biztosított követelés esetén figyelembe 

veszik az adós életkörülményeit, együttműködésének mértékét, az 
ingatlan jellegét, és törekednek arra, hogy a zálogtárgy 
értékesítésére irányuló végrehajtási eljárást az adós 
körülményeinek felmérését (vagy annak megkísérlését), az 
áthidaló megoldás biztosításának megkísérlését, egyéb jogi 
eszközök igénybevételét, a végrehajtási eljárás következmények 
bemutatását követően, csupán végső eszközként alkalmazzák 

 
2.5.4. A fokozatosság elvének korlátja, ha az adós körülményeinek 

felmérése alapján tartósan olyan alacsony pénzügyi teherviselő 
képességgel rendelkezik, amely mellett a követelés gyors 
növekedése valószínűsíthető. A követeléskezelő ilyen esetekben a 
követelés nagyságát, annak fedezettségét, és a rendelkezésre álló 
alternatív fedezetérvényesítési eljárásokat megvizsgálva hozza 
meg döntését az alkalmazandó követeléskezelési eszközről. 
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2.6. Az adós teljesítése elsődlegességének elve 

 
2.6.1. A követeléskezelők – figyelembe véve az adós 

együttműködésének mértékét is – elősegítik az adós teljesítését, 
mielőtt a követelés érvényesítésére jogi eljárást indítanának. 

 
2.6.2. A követeléskezelők az adóssal történő kapcsolatfelvétel során 

igazolható módon felhívják az adós figyelmét a teljesítés 
lehetőségére, módjára és annak előnyeire. 

 
2.6.3. A követelés jogosultjai a jelzáloggal biztosított követelések esetén 

az együttműködő adósok részére lehetővé teszik a fedezetül 
szolgáló ingatlan vagy más zálogtárgy adós általi önkéntes vagy a 
követeléskezelővel történő közös értékesítését, bemutatva ezen 
megoldás előnyeit, hátrányait és feltételeit. 

 
 

2.7. Szabályozottság elve 
 

2.7.1. A követeléskezelők a tartozás behajtására és az adóssal történő 
kapcsolattartásra vonatkozó belső eljárásrendet alakítanak ki. 

 
2.7.2. Az eljárásrend tartalmazza a követeléskezelési tevékenységre 

vonatkozó részletes szabályokat. 
 
 
 

3. A szabályzat célja 

 

 

3.1. A jelen szabályzat célja a megbízótól követelés érvényesítésre átvett 
ügyek kezelésének szabályozása, a felelős személyek meghatározása, a 
munkafolyamat definiálása, az egyes ellenőrzési pontok rögzítése, az 
elszámolás szabályozása. 

 
 

3.2. A követelések érvényesítése során ki kell emelni és az Adósokkal is 
tudatni, hogy ügyvédi irodaként járunk el. Ez azt is jelenti, hogy 
másoktól (pl. korlátolt felelősségű társaság forma) eltérően mind a 
Megbízó, mind pedig az Adósok felé fokozott felelősséggel bír az 
Iroda. Ez egyrészt jelent… 
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3.2.1. szakmai felelősséget, mivel jogi szakértőként az érvényesítés 
során már eleve olyan módon járunk el, amely a későbbi jogi 
eljárást jelentősen felgyorsítja és megkönnyíti, illetve megvédi a 
Megbízót minden olyan jellegű támadástól, amely a jogtalan 
követelés-érvényesítés irányába mutat, továbbá növeli 
eredményességünket és így a Megbízó megtérülését, 

 
3.2.2. anyagi felelősséget, mivel az Iroda jelentős összegű kötelező 

felelősségbiztosítást tart fenn és 
 

3.2.3. erkölcsi felelősséget, hiszen az ügyvédeket övező közbizalmat 
meg kell őrizni. 

 
 

3.3. Az eljárások során – mint minden ügyvédi iroda által végzett 
tevékenység során – be kell tartani az ügyvédi irodákra vonatkozó 
speciális jogszabályokban és a Magyar Ügyvédi Kamara, illetve a 
Budapesti Ügyvédi Kamara határozataiban előírt szigorú 
követelményeket mind az iratkezelés, mind a titoktartás, mind pedig 
az eljárás körében, amely kiemeli az Irodát az egyéb követelés 
érvényesítéssel foglalkozó személyek közül, ez fokozott odafigyelést 
követel meg. 

 
 
 

4. A szabályzat hatálya 

 
 

4.1. Személyi hatály 

A jelen szabályzat személyi hatálya kiterjed minden az Irodával munka-, vagy 
megbízási jogviszonyban álló olyan személy részére, aki a jelen szabályzatban 
rögzített folyamatokban – akár csak részben is – tevékenységet fejt ki (a 
továbbiakban együttesen: Követeléskezelő). 

 
 

4.2. Tárgyi hatály 

Ide tartozik valamennyi átvett követelés-érvényesítési eljárás az alábbiak szerint: 
4.2.1. ügyletek telefonos ügykezelése, 
 
4.2.2. ügyletek személyes ügykezelése, 
 
4.2.3. ügyletek teljes körű, jogi ügykezelése: 

4.2.3.1.fedezetes ügyletek ügykezelése, 
4.2.3.2.nem fedezetes ügyletek ügykezelése. 
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A szabályzat tárgyát képezi minden olyan ügylet, amely nem egyedi jelleggel 
kerül átadásra. (Ez utóbbi esetekben külön megbízás szabályai is vonatkoznak a 
jelen eljárásrendre.) Azon ügyek is ezen szabályzat hatálya alá tartoznak, amelyek 
ugyan külön utasítás alapján egyedileg kezelendők, de nem vonatkozik rá eltérő 
megbízási jogviszony. Azt, hogy egy adott ügy a jelen szabályzat hatálya alá 
tartozik-e – kétség esetén – az Iroda valamely tagja, vita esetén pedig az 
Irodavezető határozza meg. 

 
 

4.3. Időbeli hatály 

A jelen szabályzat időbeli hatálya annak keltezésétől visszavonásáig érvényes. Az 
egyes személyekre vonatkozóan a szabályzat a velük való közlés napjától 
hatályos. 

 
 
 

5. Definíciók 

 
5.1. "Követeléskezelőnek" tekintendő bármely személy, vagy szervezet, 

amellyel az Iroda a feladatai teljesítése során és annak végrehajtása 
érdekében együttműködésre lép. 

 
5.2. Az "ajánlott küldemény tértivevénnyel" kifejezés jelenti az Iroda által 

az Adósnak küldött felszólító levél postázási módját. 
 

5.3. A "beszedési eljárás" kifejezés jelenti az Iroda azon tevékenységét, 
amelyet annak érdekében folytat, hogy az Adós a tartozását és annak 
kamatait a Megbízó részére megfizesse. 

 
5.4. A "dokumentáció" kifejezés jelenti azokat az adatokat, amelyek az 

Adósról a Megbízó rendelkezésére állnak. 
 

5.5. A "szerződés" kifejezés jelenti a Megbízó, valamint az Adós között 
létrejött jogviszony írásbeli szabályozását. 

 
5.6. A "felszólító levél" jelenti az Iroda által küldött azon dokumentumot, 

amely tartalmazza azokat az adatokat, amelyek alapján az Adós a vele 
szemben támasztott követelést azonosítani tudja. 

 
5.7. A "kinnlevőség" kifejezés jelenti a Megbízó szerződés keretében 

nyújtott szolgáltatásainak az Adós által ki nem egyenlített ellenértékét 
és annak késedelmi kamatait. 
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5.8. Az "Adós" kifejezés jelenti Megbízó azon partnerét, aki a Megbízó 
többszöri felszólítása után sem egyenlítette ki számlatartozását. 

 
5.9. A "nap", "hét", "hónap" jelentése naptári nap, hét, hónap kivéve, ha a 

szövegkörnyezet egyértelműen másra nem utal. 
 

5.10. A "kezelői jelentés" az az okirat, amely az adott ügytől függően 
tartalmazza az ügyben tett intézkedéseket, azok eredményének, vagy 
eredménytelenségének okait, a kinnlevőség minősítését és a 
Megbízónak javasolt további intézkedéseket. 

 
 
 

6. Az ügykezelés általános szabályai 

 
 

6.1. Alapvető szabályok 

 
Követeléskezelő köteles az Adósokkal udvariasan, ügyvédi irodához és az 
ügyvédi hivatáshoz méltóan tárgyalni, ezen szellemben, de határozottan eljárni 
és kerülni minden olyan megnyilvánulást, amely az Irodát a „behajtó cégek” 
szintjére degradálná, illetve közvetett módon a Megbízó presztízsét hátrányosan 
befolyásolná. 

 
 

6.2. Az adósok tájékoztatása 

 
Elvárás, hogy az adósok valamennyi olyan információt megkapjanak, amely 
elősegíti a teljesítést. Az adósok teljesítésről akkor tudnak megalapozott döntést 
hozni, ha a pénzügyi teherviselő képességüket figyelembe véve, valamint a 
követelés teljesítésére vonatkozó lehetséges alternatívákat (így a fizetéskönnyítési 
lehetőségeket) és a követelés érvényesítésére vonatkozó eljárások 
következményeit mérlegelik.  

 
6.2.1. Általános tájékoztatás  

6.2.1.1.A követeléskezelők az adós kérésére tájékoztatást nyújtanak a 
követeléskezelés folyamatáról és az adós tartozásának 
összegéről és összetételéről.  

6.2.1.2.A követeléskezelők az adós kérésére félévente legalább egy 
alkalommal tájékoztatást nyújtanak a követeléskezelési 
folyamat állásáról, így különösen a lehetséges 
követeléskezelési lépésekről, és azok várható időzítéséről, a 
követelés aktuális összegéről. 
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6.2.1.3.A követeléskezelők a fizetési késedelemmel kapcsolatos 
tájékoztatás során közérthetően fogalmaznak. Ennek 
érdekében egyszerű nyelvezetet használnak és - ahol 
lehetséges - kerülik a jogi szakkifejezések használatát, vagy 
azokat magyarázattal látják el. A követeléskezelők – az Fttv. 
rendelkezéseivel összhangban – eljárásuk során az olyan adós 
magatartását veszik alapul, aki ésszerűen tájékozottan, az 
adott helyzetben általában elvárható figyelmességgel és 
körültekintéssel jár el. 

 
6.2.2. Írásbeli tájékoztatás. 

6.2.2.1.A követeléskezelők a késedelmes követelés fennállása alatt 
rendszeresen, írásban legalább évente egy alkalommal 
tájékoztatják az adóst. 

6.2.2.2.A követeléskezelők által alkalmazott írásbeli tájékoztatás 
akkor alkalmas az együttműködő adósi magatartás 
elősegítésére, ha az adósok abból pontos információt kapnak a 
tartozásuk aktuális összegéről (tőke, kamat, késedelmi kamat, 
költségek, díjak összege, vagy mértéke), és megkapják az 
áthidaló lehetőségekre, a lehetséges követeléskezelési 
lépésekre, azok költségeire, valamint nemfizetés esetén a 
tartozás folyamatos növekedésére vonatkozó 
figyelemfelhívásokat, továbbá az arra vonatkozó 
információkat, hogy hol és milyen módon tudják tartozásukat 
rendezni. 

6.2.2.3.A tájékoztatás során a követeléskezelők az adósoknak 
fokozatosan, azonban a követelés érvényesítésének egyes 
fázisaiban teljes körűen adják meg a szükséges információkat, 
figyelembe véve azt, hogy a követeléskezelési folyamat 
milyen fázisban tart. 

6.2.2.4.Rendszeres értesítő levelek küldésével kapcsolatos elvárások:  
6.2.2.4.1. Jelzálog alapú hitelekből származó követelések esetén 

a rendszeres értesítő levelet a szerződés felmondását 
követően az értesítő levelet öt évig félévente, öt évet 
követően évente kell megküldeni, 

6.2.2.4.2. Egyéb követelések esetén évente egy alkalommal kell a 
rendszeres értesítő levelet megküldeni a fizetési 
késedelem kezdetétől számított 5 évig. 

6.2.2.4.3. A követeléskezelő a bírósági végrehajtási eljárás 
kezdeményezésétől/abba történő becsatlakozástól 
kezdve, annak lezárásáig évente legalább egyszer köteles 
tájékoztatni az ügyfelet a fenti információkról. 
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A végrehajtási eljárás tartalma alatt megküldött tájékoztatás 
tartalmazza a figyelemfelhívást a következőkre: 

- A megküldött tájékoztató nem tartalmazza a 
végrehajtási eljárás során felmerült költségeket, az arra 
vonatkozó adatokról a végrehajtó tud tájékoztatást 
adni. 

- Követelés átruházása esetén a határidőket az átruházás 
időpontjától kell számítani. 

6.2.2.4.4. Amennyiben a követeléskezelő nem folytat aktív 
követeléskezelési tevékenységet (így különösen nem 
végez a követelés elévülését megszakító cselekményt), 
úgy ezen időszak alatt a rendszeres értesítő leveleket 
nem kell megküldeni, és ezt a tényt a nyilvántartásban 
rögzíteni kell a passzív státusz kezdetének időpontjával. 

6.2.2.5.A levél küldésének minimális tartalmi és időbeli 
követelményei: 

- Jelzáloghitel-szerződések esetén arra vonatkozó 
figyelemfelhívás, hogy nemfizetés esetén elveszítheti 
az zálogtárgyat 

- Követelés típusonként a követeléskezelés menetéről 
szóló tájékoztató  

- Tájékoztatás arról, hogy milyen módon teljesíthet az 
adós  

- Alkalmazható költségek és díjak bemutatása  
- Követeléskezelésre megbízás időpontjától számított 15 

napon belül értesítő levelet küld az adósnak. 
 

6.2.3. Tájékoztatás áthidaló megoldásokról, melyek lehetnek: 
- fizetéskönnyítő megoldás: például futamidő 

hosszabbítás, mérsékelt törlesztő részlet átmeneti 
fizetése, tőkefizetésre történő türelmi idő 
(tőkemoratórium)  

- késedelmes követelés tőkésítése 
- devizahitel forintra történő konvertálása 
- állam által kínált áthidaló programokban való 

részvétel. 
6.2.3.1.A követeléskezelők tájékoztatják az adósokat a rendelkezésre 

álló áthidaló megoldásokról, részletfizetési lehetőségekről. 
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6.2.3.2.A követeléskezelők által alkalmazott áthidaló megoldásokról, 
részletfizetési lehetőségekről szóló tájékoztatás akkor 
alkalmas az annak igénybevételére vonatkozó tájékozott 
döntés elősegítésére, ha az adósok abból teljes körűen 
megismerhetik a rendelkezésükre álló állami és intézményi 
konstrukciók feltételeit és a belőlük származó 
kötelezettségeket, és ezen keresztül fel tudják azt mérni, hogy 
pénzügyi teherviselő képességüknek megfelel-e valamelyik 
kínált megoldás. 

6.2.3.3.A követeléskezelők az áthidaló megoldás alkalmazási 
lehetőségének vizsgálatát követően igazolható módon 
tájékoztatják az adóst arról, hogy megfelel-e a lehetséges 
konstrukciók igénybevételi feltételeinek. 
A követeléskezelő az áthidaló megoldás alkalmazhatóságának 
vizsgálatának lezárását követő 8 napon belül, írásban, 
igazolható módon tájékoztatja az ügyfelet annak 
eredményéről.  
A követeléskezelő legkésőbb az áthidaló megoldás 
alkalmazhatóságának elutasításával egy időben, illetőleg a 
megállapodás aláírását megelőzően köteles tájékoztatni az 
ügyfelet valamennyi általa igénybe vehető állami áthidaló 
programról. 
Az áthidaló megoldással kapcsolatos tájékoztatás során az 
alábbi információkat kell az adós rendelkezésére bocsátani a 
megállapodást megelőzően:  

- tartozás megállapodás szerinti összege, 
- megállapodásban szereplő áthidaló megoldás 

bemutatása a fogyasztóknak nyújtott hitelről 
szóló 2009. CLXII. törvény 17. §-ában 
meghatározott törlesztési táblázatnak 
megfelelően, 

- megállapodás létrejöttéhez kapcsolódó díjak és 
költségek, 

- milyen következményekkel jár, ha az adós nem 
teljesíti a megállapodást. 

 
6.2.3.4.A felmondott, jelzáloggal fedezett hitelszerződésekből 

származó követelések érvényesítésére irányuló bírósági 
eljárások és bíróságon kívüli nem peres eljárások megindítása 
előtt a követeléskezelő megvizsgálja a részletfizetés 
lehetőségét. 
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6.3. Követeléskezelő a beszedési eljárás során köteles a hatályos 
jogszabályok keretein belül eljárni. Semmilyen körülmények között 
nem sértheti az Adós emberi méltóságát, s csak olyan módszereket 
alkalmazhat, amelyet előtte egyeztetett az Iroda tagjaival. 
Tevékenysége során tartózkodni köteles minden olyan cselekménytől 
is, mely Magyarország jogrendjébe ütközik. 

 
 

6.4. Követeléskezelő köteles az erre a tevékenységre általában jellemző 
gondossággal és megfelelő szakértelemmel eljárni az alábbiak 
figyelembevételével: 

 
6.4.1. A követeléskezelők a megbízó által alkalmazott áthidaló 

megoldásokról tájékoztatja az adósokat. 
 

6.4.2. A követeléskezelők a tisztességes és együttműködő magatartás 
alapelvének megfelelően az áthidaló megoldások 
figyelembevételével segítenek a szorult anyagi helyzetbe jutott 
ügyfeleken. Az adós fizetőképességének, pénzügyi teljesítő 
képességének vizsgálatával döntenek az áthidaló megoldás 
alkalmazásáról. 

 
6.4.3. A követeléskezelők azon együttműködő adósok részére, akiknek 

fizetőképessége, pénzügyi teljesítő képessége az adós által 
szolgáltatott információk és felhatalmazás alapján megállapítható, 
törekednek pozitív döntést hozni az áthidaló megoldás, vagy 
részletfizetés alkalmazásáról. Együttműködő adósnak minősül 
jelen pont vonatkozásában különösen, aki az áthidaló 
megoldásokhoz, vagy részletfizetéshez kért adatokat és 
nyilatkozatokat megjelölt határidőre és pontosan megadja. 

 
6.4.4. Ingatlanon alapított jelzáloggal fedezett hitelekből származó 

követelések esetén a követeléskezelők minden esetben 
megvizsgálják azt, hogy van-e lehetőség a megbízó által 
alkalmazott, áthidaló megoldások, vagy részletfizetés 
alkalmazására. 

 
6.4.5. A követeléskezelők, amennyiben az áthidaló megoldás, vagy 

részletfizetés alkalmazhatóságát vizsgálják, az adós 
együttműködésével végzik el az adós jövedelmi és vagyoni 
helyzetének felmérését. A felmérés célja annak biztosítása, hogy az 
adós pénzügyi teherviselő képességének ismeretében születhessen 
megfelelő döntés az adott helyzetben alkalmazható megoldásról. 
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6.4.6. A követeléskezelők a megbízó által meghatározott adatokat 
jogosultak megkérni az adóstól. A követeléskezelők az adós 
számára megfelelő időt biztosítanak a kért adatok szolgáltatására, 
figyelembe véve az azok beszerzéséhez általában szükséges időt. 

 
6.4.7. A követeléskezelők az adatvédelmi jogszabályok 

rendelkezéseinek megfelelően beszerzik az adós bekért jövedelmi, 
vagyoni adatainak kezeléshez szükséges nyilatkozatait. A 
követeléskezelők a rendelkezésre álló adatok alapján döntenek az 
áthidaló megoldás, vagy részletfizetés alkalmazhatóságáról. 

 
 

6.5. Követeléskezelő az adóssal tárgyalhat, az Adósoktól tartozás elismerő 
nyilatkozatot vehet át, amelynek tartalmaznia kell az ügylet 
rendezésére vonatkozó, az Adós által vállalható, valamint a Megbízó 
által is elfogadható feltételeket. Az átvett nyilatkozatot a 
követeléskezelő köteles haladéktalanul az Iroda rendszereiben 
megfelelő módon rögzíteni, illetve a Megbízó részére továbbítani. A 
kapcsolatfelvétel és tartás során az alábbiakra figyelemmel kötelesek 
eljárni a követeléskezelők: 

 
6.5.1. A követelés kezelője az adóst 15 napon belül írásban értesíti a 

megbízásról, így arról, hogy a követelés behajtására megbízója 
számára, jogosult, beazonosítva a követelés jogcímét, annak 
összegét és összetételét és a teljesítés módját. 

 
6.5.2. A követeléskezelők az adóssal történő kapcsolattartás során 

tartózkodnak az erőszakos, zaklató és félrevezető magatartásoktól. 
Mindent megtesznek annak érdekében, hogy eljáró ügyintézői 
fellépésük során ne alkalmazzanak pszichikai nyomást, és a 
követelés megtérülésének célját a lehetőségek és a várható 
következmények tényszerű és kiegyensúlyozott bemutatásával 
érjék el. 

 
6.5.3. A követeléskezelők úgy választják meg a kapcsolatfelvétel 

helyét, idejét és gyakoriságát, hogy az ne kelthessen zaklató, 
fenyegető benyomást. 
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6.5.4. A követeléskezelők hétköznapokon reggel 8 és este 20 óra között, 
illetve szombaton 8 és 12 óra között kezdeményeznek 
kapcsolatfelvételt az adóssal. Ettől abban az esetben lehet eltérni, 
ha azt az adós kifejezetten kéri. Az adós kérését megfelelően 
dokumentálni kell (hangfelvétellel vagy írásban). Az adós 
méltányolható kérését a követeléskezelők figyelembe veszik a 
kapcsolatfelvétel helyére, idejére vonatkozóan, amennyiben az 
nem hátráltatja jelentős mértékben a követeléskezelési 
tevékenységet.  

 
6.5.5. A követeléskezelők szerződésenként heti három alkalomnál 

többször nem létesítenek kapcsolatot az adóssal. Kapcsolat-
létesítés alatt kell érteni a követeléskezelő által kezdeményezett 
adóssal történő olyan telefonos (beleértve a telefonos szöveges 
üzenetet) és személyes kapcsolatfelvételt, amelyben a 
követeléskezelő azonosítani tudta magát. A fenti gyakoriságtól 
abban az esetben lehet eltérni, ha azt az adós hozzájárulását adja 
(pl. az együttműködő adóssal történő fizetési megállapodás 
érdekében). 

 
6.5.6. A követeléskezelők az adóssal történő kapcsolatfelvételkor 

minden alkalommal azonosítják magukat és az adóst. 
 

6.5.7. Az eljáró ügyintézők a kapcsolat-létesítéskor azonosítják 
magukat, a követeléskezelő társaságot, amelynek a nevében és 
képviseletében eljárnak, a megbízót, az adóst, és a követelést és 
röviden tájékoztatják az adóst arról, hogy milyen célból veszik fel 
vele a kapcsolatot. Személyes kapcsolatfelvétel esetén a 
követeléskezelők eljáró ügyintézője átadja az adós részére az írásos 
meghatalmazást, amely tartalmazza a követeléskezelő társaság és a 
megbízó nevét, címét, ügyfélszolgálatának telefonos elérhetőségét 
és az eljáró ügyintéző nevét. Az eljáró ügyintézők az azonosítás 
során kitérnek arra is, hogy meghatalmazásuk/képviseleti 
jogkörük milyen eljárási cselekményekre terjed ki. 

 
6.5.8. A követeléskezelők védik az adós banktitokhoz és személyhez 

fűződő jogait, ennek megfelelően alakítják ki a kapcsolat- felvételi 
formákat. 

 
6.5.9. A követeléskezelők az adóson kívüli illetéktelen harmadik 

személy részére nem adnak át információt a követeléskezelésről. 
Úgy alakítják ki a választott kapcsolattartási formákat, hogy 
illetéktelen harmadik személyek a kapcsolatfelvétel megkísérlése 
során ne kaphassanak információt a követeléskezelés tényéről sem. 
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6.5.10. Követeléskezelők biztosítják azt, hogy az ügyfélfogadásra 
rendszeresített helyiségeikben megfelelő számú kijelölt ügyintéző 
álljon rendelkezésre az adósokkal való kapcsolattartás céljából. 

 
 

6.6. Az egyes ügyek kezelése során, az átvételétől számított 90 nap 
elteltével az Iroda köteles az adott ügyeket értékelni és arról a 
Megbízót tájékoztatni. 

 
6.6.1. Amennyiben az ügyben tett intézkedések hatására – a tartozás 

rendezése kapcsán – érdemi eredmény nem történt, akkor a kezelt 
ügyeket vissza kell adni a Megbízónak az előírt időben. 

 
6.6.2. Szintén le kell zárni az ügykezelést, és az előírt időn belül vissza 

kell adni a Megbízónak azon ügyeket, amelyek teljes mértékben 
megtérültek, és a megtérülés tényét a Megbízó igazolja, amelyet a 
Dolgozónak be kell szereznie. Az előírt határidőm a Megbízó 
megtérülési visszaigazolásának átvételével kezdődik. 

 
6.6.3. A visszaadás során kezelői jelentést kell készíteni és átadás-

átvételi jegyzőkönyvet kell felvenni, továbbá vissza kell 
szolgáltatni minden az üggyel kapcsolatban keletkezett minden 
dokumentációt, különös tekintettel a fizetési felszólításokra és azok 
kézbesítettségére vonatkozó bizonyítékokra, mint például 
tértivevény és levélboríték, nem teljesített részletfizetési 
megállapodásokra, személyes találkozó eredményét rögzítő 
okiratokra. 

 
 

6.7. Az Iroda az általa eredményesen kezelhető ügyekben az átvételtől 
számított általában legfeljebb 12 hónap időtartamig folytatat 
ügykezelést, s a tartozás megfizetése érdekében ezen időintervallumra 
adhat részletfizetési kedvezményt az Adósnak. Ettől az egyes 
Megbízók eltérhetnek. 

 
 

6.8. Az Iroda és a követeléskezelők a Megbízó követeléseinek 
kiegyenlítésére felajánlott készpénzt nem vehetnek át. Az adós részéről 
befizetés az előírt időn belül a Megbízó által megadott bankszámlájára 
történő utalással. 

 
 

6.9. Az Adós tartozásának részben vagy teljes mértékben történő 
elengedése csak a Megbízó előzetes, írásbeli engedélye alapján 
lehetséges. 
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6.10. A követeléskezelő csak és kizárólag az Iroda székhelyén, 
illetőleg telephelyén, vagy az Iroda valamely tagja által kijelölt helyen 
kezelhet és tárolhat folyamatosan a Megbízó kinnlevőségeivel 
összefüggő adatokat, iratokat. 

 
 

6.11. Megbízó a feladatok teljesítéséhez szükséges adatállományt és 
dokumentációt az Iroda rendelkezésére bocsátja. 

 
 

6.12. Az Adósok tartozásával kapcsolatos adatok, nyilvántartások és 
információk átadása elektronikus formában, illetve a dokumentum 
másolati formájában történik. 

 
 

6.13. Megbízó az Adóssal kapcsolatban keletkezett minden olyan 
okiratot (szerződések, a felmondás- és tértivevény másolata, egyéb 
dokumentáció /levelezés, tartozás elismerő nyilatkozat, stb./) átad az 
Iroda részére, amely egyértelműen bizonyítja a követelés jogosságát. 

 
 
 

7. Titoktartás és adatkezelés 

 
 

7.1. Dolgozó a jelen szabályzat tárgyát képező eljárások során megismert, 
illetve a Megbízó által ezen körben közölt információkat harmadik 
személynek nem adhatja ki az Iroda valamely tagja előzetes, írásbeli 
engedélye nélkül. Dolgozó a birtokába jutott dokumentációt és a 
munkája során megszerzett adatokat és információkat ügyvédi 
titokként kezeli. 

 
 

7.2. A hatályos jogszabályok, így különösen az információs önrendelkezési 
jogról és az információszabadságról szóló 2011. évi CXII. törvény (a 
továbbiakban: Infotörvény) és az Európai Parlament és a Tanács a 
természetes személyeknek a személyes adatok védelméről és az ilyen 
adatok szabad áramlásáról, valamint a 95/46/EK rendelet hatályon 
kívül helyezéséről szóló – és 2018. május 25. napjától hatályos – (EU) 
2016/679 rendelet (a továbbiakban: GDPR) által meghatározott módon 
kell a felmerült adatokat kezelni. Ennek érdekében a jelen szabályzat 
hatálya alá tartozó ügyekben az Iroda Adatvédelmi Szabályzatát is 
érvényesíteni szükséges. Az adott ügykezelésben előkerült kérdést az 
adatvédelem szabályaival összhangban kell értelmezni. 
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8. Egyéb rendelkezések 

 
 

8.1. A jelen szabályzat hatálya alatt állók kötelesek azt megismerni és 
elsajátítani. Ennek megtörténtét az Iroda tagjai bármikor ellenőrizhetik. 

 
 

8.2. Valamennyi követeléskezelő kötelessége a Megbízóval jó kapcsolat 
kialakítására és fenntartására. A jelen szabályzatban foglalt 
munkafolyamatok elvégzése során minden követeléskezelő köteles 
lelkiismeretesen, legjobb tudásának megfelelően és jóhiszeműen 
eljárni, ezért – a reá vonatkozó, az adott jogviszonyból eredő módon – 
teljes felelősség terheli. 

 
 

8.3. A követeléskezelők az általuk végzett követeléskezelési tevékenységről 
nyilvántartást vezetnek. 

 
8.3.1. A nyilvántartásnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy az 

adósokkal szembeni követelésérvényesítési lépéseket, az adóssal 
történő kapcsolatfelvételeket, az adósokkal szembeni követeléseket 
dokumentálja. A nyilvántartásban szereplő adatokat a 
követeléskezelő - figyelembe véve a mindenkor hatályos 
adatvédelmi szabályokat és adós felhatalmazását – az adatok 
keletkezésétől számított 5 évig őrzi meg a szükséges felhatalmazás 
megléte esetén.  

 
 

8.4. A követeléskezelők ügyvezetése gondoskodik a kontroll és támogató 
funkciót végző szervezeti egységek, vagy munkatársak számára arról, 
hogy megfelelő ismeretekkel, felhatalmazással rendelkezzenek az 
adós-kapcsolattartási tevékenység hatékony felügyeletéhez. A 
képzéseket képzési naplóban kell dokumentálni.  

 
 

8.5. A követeléskezelő ügyvezetése gondoskodik arról, hogy az adóssal 
való kapcsolattartás szabályainak történő megfelelést a szervezet 
kontroll funkciói rendszeresen ellenőrizzék. A követeléskezelők 
ügyvezetése legalább évente egyszer tárgyalja az ellenőrzésre 
vonatkozó beszámolót, amelynek részét képezi a megbízásba adott 
követeléskezelési tevékenység adóssal történő kapcsolattartásra 
vonatkozó tapasztalatait tartartalmazó jelentés is.  
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8.6. Az ügyvezetés ellenőrzési funkciójának megfelelően biztosítja azt, 
hogy a követeléskezelés szabályairól szóló jelen belső 
Követeléskezelési Szabályzat megfelel a jogszabályoknak.  

 
 

8.7. A követeléskezelési tevékenység során az Irodavezető, vagy az Iroda 
tagja ad arra nézve általános, vagy egyedi tájékoztatást, hogy melyik 
Dolgozó személyes felelőssége az adott ügycsoport, ügycsomag, vagy 
konkrét ügylet feldolgozása, aki felelősséggel tartozik a fentiek be nem 
tartásával okozott esetleges vagyoni vonatkozások tekintetében. 

 
A fentiek alkalmazását a mai nappal elrendelem. 
 
Kelt: Budapest, 2019. szeptember 3. 
 
 
 
      Dr. Bertók Mihály 
      Irodavezető ügyvéd 
      BERTÓK & BERTÓK ÜGYVÉDI IRODA 
 
 
 


