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Bevezetd

A Creditexpert Kft. (Tarsasag) egyik elsédleges célja az Ugyfelek magas szinvonalu kiszolgélasa, ezért
az Ugyfelektdl érkez6 panaszokat a Tarsasag a mindenkor hatalyos vonatkozé jogszabalyi
rendelkezéseknek megfelel6en, egységesen kozpontilag kezeli.

A Téarsasag ennek megfelel6en biztositja, hogy az Ugyfél a Tarsasag magatartasara, tevékenységére
vagy mulasztdsara vonatkozd panaszat széban (személyesen vagy telefonon), vagy irasban
(személyesen, vagy mas dltal atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben)
kozolhesse.

I. Panaszkezelési fogalmak
1. Az ligyfélpanasz fogalma:

1.1. A Creditexpert Kft. biztositja, hogy az lGgyfél a Tarsasdg magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozd panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy
mas altal atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozolhesse, illetve
kotelezettséget vallal arra, hogy a Tdrsasag tevékenységét vagy mulasztdsat érinté panaszt teljes
korlien kivizsgalja és megvalaszolja.

1.2 Nem minésil tUgyfélpanasznak az Ugyfél altal a Tarsasaghoz benyujtott olyan kérelem, amely
altalanos tajékoztatas-, vélemény- vagy allasfoglalas kérésre iranyul.

2. Az Ugyfél fogalma:

2.1 Ugyfélnek mindsiil minden olyan természetes személy, jogi személyiség(i vagy jogi személyiséggel
nem rendelkez$ gazdasagi tarsasag, szervezet vagy hatdsag, illetve azok meghatalmazottja, aki/amely
a Téarsasaggal pénzligyi szolgaltatasok és/vagy befektetési szolgdltatasi tevékenységek kozvetitésére
irdnyulo Uzleti kapcsolatban all.

2.2 Ugyfélnek mindsiil minden olyan személy is, aki a Tarsasaggal pénziigyi szolgaltatasok és/vagy
befektetési szolgaltatasi tevékenységek kdzvetiésére iranyuld tzleti kapcsolatban nem all, és panasszal
élt.

2.3 Fogyasztdnak mindsiilé Ugyfél az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok
érdekében eljard természetes személy.

3. Az ligyfélpanasz ajanlott tartalmi elemei:

3.1 Az ligyfélpanasz mielSbbi kivizsgalasanak érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél lehet&ség szerint
k6zdlje személyes — nem természetes személy Ugyfél esetén egyéb azonositd - adatait, illetve adja el
észrevételeit, az észlelt hianyossagot, hibat, tovabba - amennyiben rendelkezésére all - a panaszat
aldtamaszté dokumentumokat is bocsassa a Tarsasag rendelkezésére a panaszkivizsgdlds
folyamatanak felgyorsitasa érdekében.
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3.2 A panasz kivizsgaldsanak gyorsasiga érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél pontosan adja meg a
panasz targyat képezs esemény helyét vagy a panasz targyat képezG6 tény megjeldlését, és lehetség
szerint annak idejét, valamint az esetleges kompenzacids igényét.

4. Ugyfélszolgalat

Az Ugyfélpanaszok befogaddsa szempontjabdl tgyfélszolgalatnak kell tekinteni a Tarsasag minden, az
Ggyfélforgalom el6tt nyitva allé, erre kijelolt helyiségét, és telefonon vagy interneten elérheté
egységét.

Il. A panasz bejelentésének médjai
1. Szébeli panasz
1.1 Az Ugyfél bejelentését megteheti:

a)személyesen:

A panaszligyintézés helye a Tarsasag 1075 Budapest, Asboth utca 15. fszt 3. szam alatti székhelye,
valamennyi fioktelepe és telephelye (Irodak), annak nyitvatartasi idejében, ahol az Ugyfél panaszat a
Tarsasag munkatdrsai rogzitik és a bejelentésrél masolati példanyt bocsatanak a rendelkezésére. Az
irodak pontos cime és nyitvatartasi ideje a Tarsasag honlapjan megtalalhaté.

b) telefonon: a 06(1) 617 5251 telefonszamon munkanapokon 8:00 és 16:00 éra kozott, hétfén 08:00
és 20:00 6ra kozott. A Tarsasag telefonon kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfél panaszardl
hangfelvételt készit, melyet 5 évig megGriz. Errél a Tarsasag az ugyfelet a telefonos ulgyintézés
kezdetekor tdjékoztatni koteles.

2. irasbeli panasz

2.1. Az Ugyfél bejelentését megteheti:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan;

b) postai Uton a Creditexpert Kft. székhelyére cimezve (1075 Budapest, Asbdth utca 15. fszt 3.)
c) telefaxon a 06(1) 617 5264 -es telefax szamon, a Tarsasagnak cimezve

d) elektronikus levélben a panaszkezeles@credit-expert.hu cimre, melyet a Tarsasag folyamatosan
fogad.

2.2. Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a
meghatalmazast kézokiratba, vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni, valamint a
meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrél szolé 2016. évi CXXX. térvényben, és a hitelintézetekrdl
és a pénzigyi vallalkozadsokrdl sz6lé 2013. évi CCXXXVII. torvényben foglalt kovetelményeknek kell
eleget tenni.

Creditexpert Kft.

1075 Budapest, Asboth utca 15. fszt 3.
addszam: 22613930-2-42
cégjegyzékszam: 01-09-308289
tel: 06 (1) 617 5251
fax: 06 (1) 617 5264
e-mail: info@credit-expert.hu



o
e

credit

lll. A panasz kivizsgalasa
1. Altalanos szabalyok

1.1. A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dijat a Tarsasag nem szamol fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.

1.2. A Tarsasag a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a kortilmények altal adott
lehetdségekhez mérten elkeriilje a jogvita kialakuldsat.

2. Szébeli panasz

2.1 A szdbeli panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és szlikség szerint orvosolja. A Tarsasag a
telefonon k6z0lIt szébeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatdl szamitott
Ot percen beliili, az Ggyfélszolgalati Ggyintézs él6hangos bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljarni,
ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
Tarsasagunk jegyz6koényvet vesz fel. Telefonon tortént panaszbejelentés esetén a Tarsasag az ugyfél
kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen 25 napon beldl
rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrGl készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

2.2. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli
panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kozélt szdbeli panasz esetén az indoklassal ellatott
allaspontjaval egyltt a panasz Tarsasag altal torténé befogaddasat koveté 30 naptari napon beldl
megkiildi az Ugyfélnek.

2.5. A jegyz6konyv a kovetkez6k rogzitésére alkalmas:

a) az Ugyfél neve,
b) Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiildnitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskorden kivizsgalasra ker(iljon,

e) a panasszal érintett (igylet pontos megjel6lése,
f) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevs
személy és az Ugyfél alairasa,

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje,

i) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.
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2.6. A panasz elutasitdsa esetén a Tarsasdg valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati
lehetGségekrél (melyet jelen Szabalyzat V. fejezete is tartalmaz), tovabba megadja az érintett
hatdsagok és testiiletek elérhetfségét és levelezési cimét.

3. irasbeli panasz

3.1. Az Ggyfélpanaszok kivizsgalasanak felligyeletére és valaszadasra a Tarsasag ligyvezetése jogosult
és koteles. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a Tarsasdg a panasz
Térsasag altal torténd befogadasat kdvets 30 naptéri napon belil megkiildi az Ugyfélnek.

IV. A panaszkezelés soran az Ugyféltsl kérhetd adatok

1. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiildndsen a kdvetkezé adatokat kérheti az Ugyféltdl:
a) neve,

b) szerz6désszam, lgyfélszam, pénztari azonositog,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgdltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) Ugyfél igénye,

i) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban levé olyan dokumentumok mésolata,
amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas,

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szlikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyujté Ugyfél adatait az informaciés dnrendelkezési jogrél és az informaciészabadsagrol
sz616 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.
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V. A Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdnak nem mingsulé tgyfél birésaghoz fordulhat:

7

valasztottbirdsagi szerz6déses kikotés hianyaban az egyedi szerz6désben meghatarozott rendes

sz

birésaghoz, ennek hidnyaban pedig a Polgari Perrendtartas (2016. évi CXXX. térvényben)
szabalyai szerint illetékességgel rendelkez6 birésaghoz.

2. A birésagok igénybevételével, részletes eljarasi szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos
informacidk tekintetében az illetékes birdsagok adnak felvilagositast.
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VI. A panasz nyilvantartasa

1. A beérkezett panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdld intézkedésekrdl a
Tarsasag nyilvantartast vezet, melyek a Tarsasag erre szolgald szamitogépes rendszerében keriilnek
rogzitésre és feldolgozasra. Minden egyes bejelentés kiilon azonositoval rendelkezik annak érdekében,
hogy az Ugyfél kérésére barmikor visszakereshetd legyen. A panaszkezelési rendszerben rogzitésre
kerdl:

a) a panasz leirasa, a panasz targyat képez esemény vagy tény megjeldlése;
b) a panasz benyujtasanak id6pontja;

c) apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasa, elutasitas esetén annak
indoka;

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért felels személy
megnevezése;

e) a panasz megvalaszolasanak id6pontjat.
2. A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig Grzi meg, és azt az MNB kérésére bemutatja.
Hatalyos: 2023.03.08-todl visszavonasig.

Budapest, 2023.03.08.
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