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I. Preambulum

Jelen szabalyzat a Credithungary Hitelkozvetitd Korlatolt Felelosségli Tarsasag panaszkezelési
szabalyzata, amely a hitelintézetekrél €s a pénziigyi vallalkozasokrél szolo 2013. évi
CCXXXVIL torvény (a tovabbiakban: Hpt.) 288. §-a alapjan, az MNB elnokének a 46/2018.
(XII. 17.) szamu rendelete, a 95/2025. (V.8.) Korm. rendelet, valamint az MNB 16/2021.
(X1.25.) szamu ajanlasban foglaltak alapjan, az Ugyfelek panaszainak szabdlyos és hatékony
kezelése érdekében késziilt. A szabalyzat célja, hogy tligyfeleink észrevételeiket és panaszukat
egyszerlien és eredményesen juttathassak el a megfeleld forumok részére. A panaszbejelentést

a Tarsasag kiemelt feladatként kezeli.
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I1. Ertelmezé rendelkezések

E Panaszkezelési szabalyzat alkalmazasaban az alabbi fogalmak az itt rdgzitett tartalommal

értelmezenddek:

1. Panasz:

a.

Panasznak mindésiil az ligyfélnek a Tarsasag — szerz6déskotést megeldzo, vagy a
szerz6dés megkdotésével, a Tarsasdg szerzddés fennalldsa alatti teljesitésével, valamint
a szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzddéssel

Osszefiiggd — magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogésa.

Nem mindsiil panasznak, amennyiben az egyébként panasz benyujtasara jogosult
személy a Tarsasagtol annak tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével kapcsolatos

altalanos tartalmu tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

2. Panaszos:

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat értelmében panasz benyujtidsara jogosult (tovabbiakban:

Panaszos)

a. az Ugyfél,

b. az Ugyfél képviseletében eljaré személy, amennyiben képviseleti jogat a Tarsaség. eldtt
az Uzletszabalyzat rendelkezéseinek megfelelé modon igazolta, illetve igazolja,

c. az Ugyfél érvényes — kdzokiratba vagy legalabb teljes bizonyité erejii magénokiratba
foglalt, egyebekben az Uzletszabalyzat eldirasanak megfeleld tartalommal és
alakisaggal rendelkezé — meghatalmazésa alapjan eljaré meghatalmazott,

d. az az Ugyfélnek nem mindsiild természetes és jogi személy, vagy jogi személyiséggel
nem rendelkezd szervezet, aki/amely a Tarsasag. altal nyujtott szolgaltatdssal
kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, tovabba

e. az Ugyfélnek nem mindsiild természetes és jogi személy, vagy jogi személyiséggel nem

rendelkez0 szervezet, aki/amely a Tarsasag. eljarasat nem valamely konkrét
szolgéltatdssal, hanem egyéb, a szolgéltatassal Osszefliggd tevékenységével (pl.:

hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

3. Panaszkezelés:

a.

Az lgyféllojalitast megerdsitd problémamegoldas folyamata, melynek célja az tigyfél

elégedettségének biztositasa.
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II1. Altalanos elvek

A Tarsasag a panasztételt megel6zden, a teljes panaszkezelési eljaras folyaman és a valaszadast

kovetden is az alabbi elvek mindenkori figyelembevételével jar el:

1.
2.

egyiittmiikddés, valamint a rugalmas, segitfkész szolgaltatoéi magatartas elve;

a johiszemliség és tisztesség, valamint az adott helyzetben 4altaldban elvarhatd
magatartas kovetelményének jogszabalyban rogzitett elve;

a transzparencia, illetve ezzel Osszefliggésben a kozérthetéség, valamint a
kiszamithatosag elve;

jogszabalyi eldirasoknak megfeleld, vilagos, pontos és naprakész informacidt
nyujtasanak elve.

IV. A panasz bejelentésének modjai

1. Szobeli panasz:

a.

b.

személyesen:
1126 Budapest Istenhegyi ut 6. fsz.1.
hétfé—péntek: 8:00-16.00
telefonon:
A +36-30-9397747 és a +36-1-9509529 telefonszdmokon
kedd: 8:00-20:00
hétfo, szerda-péntek: 8:00-16:00

2. Irasbeli panasz:

a.
b.

C.

személyesen vagy mas altal atadott irat utjan;
postai iton: 1126 Budapest, Istenhegyi ut 6 fsz.1.

elektronikus levélben: credithungary(@gmail.com

Az Panaszos eljarhat meghatalmazott Gtjan. Amennyiben a Panaszos meghatalmazott Gtjan jar

el, gy a meghatalmazast kozokiratba, vagy teljes bizonyitd erejii magéanokiratba kell foglalni.

A panasz irasbeli benyujtasdhoz a Panaszos hasznalhatja a jelen szabdlyzat mellékletét képezd

formanyomtatvanyt, azonban a Tarsasag koteles az egyéb formaban benyujtott irasbeli panaszt

is befogadni és megvizsgalni.
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V. A panasz javasolt tartalmi elemei

A benyujtott panasz javasolt tartalmi elemei:

a. Panaszos neve, szerz0désszama/ligyfélszama,

b. Panaszos lakcime/székhelye/levelezési cime,

c. Panaszos telefonszama,

d. értesités modja (levél, e-mail cim),

€. panasziigyintézés helye,

f. panasztétel idOpontja (személyesen tett panasz esetén),

g. panaszolt szolgaltatastipus,

A hatékonyabb iigyintézés érdekében a Tarsasag kéri Ugyfeleit a panasz pontos leirasira. A
panasz elbiralasdhoz sziikséges a konkrét iigy pontos leirdsa, tobb kifogas esetén azok, illetve
indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba a hatdrozott igény megjelolését és a panaszban

foglaltakat alatamaszté6 dokumentumok masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz.

Amennyiben a panasznak voltak elézményei, az ezekkel kapcsolatos informaciokat is kéri az

Ugyndk megadni.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél aldirasa. Az irasbeli panasz képvisel$ vagy
meghatalmazott Gtjan vald benytjtasa esetén az Ugyndk vizsgalja a képviseleti jogosultsagot,
ezért, ha a felek meghatalmazott Gitjan jarnak el, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaro
természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabbd a kérelemhez csatolni kell a
meghatalmazott aldirdsaval ellatott — legalabb két tanu altal alairt, illetve sajat kezilileg irt és

alairt — eredeti meghatalmazast.

Az Tarsasag rogziti, hogy a benyujtand6 panasz jelen pontban meghatarozott tartalmi elemei
kizarolag javaslatok, melyek a Téarsasadg panaszkezelési eljarasat megkonnyitik, a Tarsasaghoz
benyujtott panasznak nincsen kotelezd tartalmi eleme, a beérkezett panasz, annak

adattartalmatol fliggetlentil elbiralasra keriil.
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V1. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhato fel. A panasz kivizsgalasa

az Osszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik. A panasz kivizsgalasra a

Tarsasag panaszkezeléssel foglalkoz6 tigyvezetdje, Sojnoczki Jozsef jogosult és koteles.

1. Szobeli panasz:

a.

A Téarsasadg. a szobeli, ideértve a személyesen ¢€s telefonon tett panaszt azonnal
megvizsgalja, és lehetdség szerint orvosolja. Telefonon kozolt panasz esetén az Ugyndk
biztositja az ésszerii varakozasi idon beliili hivasfogadast és ligyintézést.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az Ugyfél figyelmét, hogy
panaszardl hangfelvétel késziil.

A telefonon kozolt panaszokat a Tarsasag rogziti, €s a hangfelvételeket 5 évig megorzi.
A Tarsasag az Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba 25
napon beliil téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett
hitelesitettjegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgildsa
nem lehetséges, az Ugyndk a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
jegyzokonyvet vesz fel

A Tarsasag a jegyzokonyv egy masolati példanyat — személyesen kozolt szobeli panasz
esetén — az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek
megkiildi. Egyebekben az Ugynok az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint
jarel.

A Tarsasag az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panaszra adott indokoldssal ellatott

vélaszat a panasz kozlését kovetd 30 naptari napon beliil kiildi meg az Ugyfélnek.

Amennyiben a panaszrol jegyzOkonyvet kell késziteni, a jegyzOkonyvben a kovetkezok

rogzitése sziikséges:

1.
2.

a Panaszos (ha meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazo és a meghatalmazott) neve;
a Panaszos (ha meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmaz6 és a meghatalmazott)
lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges levelezési cime;

a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja;
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4. a Credithungary Kft., mint panasszal érintett szolgaltato neve és cime.

5. aPanaszos panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitése, annak érdekében, hogy a panaszban foglalt valamennyi kifogés teljes korlien
kivizsgalasra keriiljon;

6. a panasszal érintett szerz6dés szama;

7. a Panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
valamint ezen iratok masolati példanya;

8. ajegyzokonyv felvételének helye, ideje;

9. személyesen kozdlt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevo személy és az iigyfél

alairasa.

2. irasbeli panasz:

a. Irasbeli panasz esetén az Ugyndk a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat €s érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, ha
jogszabaly masként nem rendelkezik, a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil irdsban
megkiildi az Ugyfél részére. Ugyndk a panaszkezelés soran kételes tigy eljarni, hogy a
koriilmények 4ltal adott lehetéségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita
kialakulasat. Igény esetén az Ugynok a kivizsgalas eredményérdl telefonon vagy e-
mailben is értesitést kiild.

b. Eléfordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran az Ugyndknek kiegészitd informaciokra
lesz sziiksége az Ugyfél részérél. Ebben az esetben Ugyfél érdeke az ilyen iranyt
megkeresés mielébbi megvalaszolasa, mert az Ugyndk az eljarast a hianyok potlasaig
nem tudja folytatni.

c. Az Ugyndk a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hataridék betartdsaval eljarni
¢s biztositja, hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgélja ki, orvosolja,
vagy utasitja el a panaszt. Panasziigyben hozott dontését kozérthetéen és egyértelmiien
indokolva, valamennyi felvetett problémara reagalva kiildi meg Ugyfelei részére.

d. A Tarsasag a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontjat tartalmazo véalaszt
— az Ugyfél eltérd rendelkezésének hidnyaban — elektronikus uton kiildi meg,
amennyiben a panaszt az ligyfél a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Tarsasag altal

nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl kiildte.
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VII. Adatkérés a panaszkezelés soran
1. Az Tarsasag. a panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkezd adatokat kérheti a Panaszostol
(meghatalmazott eljarasa esetén a meghatalmaz6 és a meghatalmazott alabbi adatait egyarant):
a. neve,;
b. szerzodésszam;

c. lakcime, székhelye, levelezési cime;

&

telefonszama;
értesités maodja;
panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

panasz leirdsa, oka;

= @ ™o

panaszos igénye;

—

a panasz aldtdmasztasdhoz sziikséges, a Panaszos birtokdban 1év6é olyan
dokumentumok maésolata, amely a Tarsasagnal nem 4ll rendelkezésre;
j. meghatalmazott utjan eljaré Panaszos esetében érvényes meghatalmazas;

k. apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasadhoz sziikséges egyéb adat.

2. A Panaszos (meghatalmazott eljarasa esetén a meghatalmaz6 és a meghatalmazott) adatait a

személyes adatok védelmére vonatkozo eldirasoknak megfelelden kell kezelni.

VIII. A panaszkezeléshez kapcsolodo tajékoztatas
1. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgélasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén (azaz, ha a Tarsasag nem ad valaszt a hataridén beliil) a
fogyasztonak mindsiild Ugyfél az alabbi testiiletekhez, illetve hatésdgokhoz fordulhat:

e Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival
€s megsziinésével, tovabba a szerzOdésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita esetén: székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9., ligyfélszolgalat: 1122
Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési cim: Pénziigyi Békéltetd Testiilet H-1525
Budapest Pf.: 172, telefon: 06/80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

e Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont (levelezési cime: 1534
Budapest BKKP  Pf.: 777, telefon: 06/80-203-776, e-mail  cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu)



mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu

Credithungary Hitelkozvetité Kft.

Panaszkezelési szabalyzat

o illetékes birosag (illetékes teriiletek és elérhetdségek a www.birosag.hu cimen)

2. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hianydban akkor is kotelezést
tartalmaz6 hatarozatot hozhat, ha a Térsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsiild Panaszos érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az

egymillio forintot.

3. A fogyasztonak mindsiilé Ugyfél a VIIIL.1. pontban foglalt esetben a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont eldtt megindithatd eljards alapjaul
szolgalo kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti, amelyrdl a panasz elutasitasa esetén a

Tarsasag kiilon tajékoztatja a fogyasztonak mindsiild ligyfelet.

4. Fogyasztonak nem mindsiild Ugyfél a VIII.1. pontban foglalt esetben a szerzédés
1étrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel

¢s annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

IX. A panasz nyilvantartasa
1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl a Tarsasag
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

a. apanasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését;

b. apanasz benyujtdsdnak idépont;jat;

c. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas
esetén annak indokat;

d. az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezesét;

e. a panasz megvalaszolasanak idOpontjat, ideértve a panaszra adott valaszlevél
postara adasanak — elektronikus uton megkiildott véalasz esetén az elkiildés —
datumat is.

A telefonon tett panaszt a Tarsasag egyedi azonositdszamon tartja nyilvan.
2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell Orizni, és azt a Feliigyelet kérésére

bemutatni.
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X. A panaszok belsé monitoringja, nyomon kovetése

1. A Tarsasag a visszatérd vagy rendszerproblémak és az esetleges jogi és mitkodési kockazatok
azonositasa és kezelése érdekében folyamatosan elvégzi a panaszkezelésre vonatkozd adatok
elemzését, igy kiillondsen koteles vizsgalni:
a. az egyéni panaszok okait (az egyes panasztipusok kozds kivaltdé okainak
azonositasa €s kikiiszobolése érdekében);
b. a kivaltd okok egyéb folyamatokat vagy termékeket érintd jellegét (beleértve
azokat is, amelyek kozvetleniil nem képezik a panasz targyat).
2. A panaszok bels6 monitoringja Utjan a Tarsasag arra torekszik, hogy az tligyfélérdekek
maradéktalan érvényesiilése érdekében azonositsa, felmérje, kezelje és kontrollalja a
kockazatokat €és a panaszok kivaltd okainak kikiiszobolése érdekében meghozza a panaszok

okainak megoldasat szolgalo dontéseit.

XI1. Zaro rendelkezések

1. A Térsasag gondoskodik arrol, hogy jelen Panaszkezelési Szabalyzatot a honlapjan

kozzéteszi.

2. A Térsasdg panaszfeleldst jelol ki, akinek feladata a panaszkezelési -eljarasok
jogszabalyoknak megfeleld lefolytatasdnak biztositasa. A panaszkezelési felelds: Sojnoczki
Jozsef ligyvezetd

Budapest, 2025.

Sojnoczki Jozsef

ugyvezetd



Credithungary Hitelkozvetité Kft.

Panaszkezelési szabalyzat

1. szamu melléklet

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK
RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Credithungary Hitelkozvetito Korlatolt Felelosségii Tarsasag

Felek adatai
Ugyfél
Név:

Szerzodésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok

Panasziigyintézés helye (pl. kozpont, székhely, kozvetito):*

*személyesen tett panasz esetén

1. Ugyfél panasza és igénye
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Panasztétel idopontja (személyesen tett panasz esetén):

[A megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott kiildeményként postazni. A
panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét kovetéen 30 nap all rendelkezésére,
hogy az iigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve
intézkedéseit indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus:

Panasz oka:

Nem nytjtottak szolgaltatast

Nem a megfeleld szolgaltatast nyajtottak
Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast

A szolgaltatast nem megfeleléen nyujtottak
A szolgaltatast megsziintették

Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az ligyintézés koriilményeivel
Téves tajékoztatast nyujtottak

Hidnyosan tajékoztattak

Kartérités dsszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak

Nem megfelel6 kartéritést nyujtottak
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Egyéb panasza van

Egyéb tipust panasz megnevezése:




Credithungary Hitelkozvetité Kft.

Panaszkezelési szabalyzat

I1. A panasz részletes leirasa:
[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében, hogy a

panaszaban foglalt minden kifogas Kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt: e

ATAITAS: oo



Credithungary Hitelkozvetité Kft.

Panaszkezelési szabalyzat

2. szamu melléklet:

MEGHATALMAZAS

Credithungary Kft. elétt

Amely 1étrejott egyrészrol:

Név:

Anyja neve:

Lakcim:

Sziiletési hely:

Sziiletési ido:
Személyigazolvany szam:

i eljarashoz

mint meghatalmazé / tovabbiakban meghatalmazo / és masrészrol:

Név:

Anyja neve:

Lakcim:

Sziiletési hely:

Sziiletési ido:
Személyigazolvany szam:

mint meghatalmazott / tovabbiakban meghatalmazott /.

1. Jelen okiratban a meghatalmazé meghatalm

teljes jogkorben eljarjon. Meghatalmazas mi

jogosit.

2. A meghatalmazé rogziti, hogy a meghatalmazott altal megismerhetd banktitok

pontosan meghatarozott kore az alabbi:

Meghatalmazas érvényessége a mai naptol viss

3. Jelen okiratban kiilon ki nem emelt pontokra a Ptk. rendelkezései az irdnyadoak.
4. A meghatalmazast a felek, mint akaratuknak mindenben megegyezot sajat kezi

alairasukkal latjak el.

meghatalmazo

Elottiink, mint tanuk elott:

Név:
Lakcim:
Személyi igazolvany szdm:

Alairas

azza a meghatalmazottat, hogy nevében
¢s érdekében a Credithungary Kft. el6tti eljarasban, vagy panaszkezelése iigyében
nden olyan iigyintézésre kiterjed melyre
a Polgari Torvénykonyv (Ptk.) lehetdséget ad. Jelen meghatalmazas a meghatalmazo
nevében torténd kotelezettségvallalasra, illetdleg a kolcsonszerzddés alairdsara nem

zavonasig tart.

ho ......... nap
meghatalmazott

Név:

Lakcim:

Személyi igazolvany szam:

Alairas



