PANASZKEZELESI SZABALYZAT

CREDITIAL ZRT



Altaldnos rész:

A Creditial Pénzigyi Szolgaltatd Zrt ( székhely Mosonmagyardvar Kalnoki ut 13. Cégjegyzékszam: 08-10-
001811, tovabbiakban Creditial) a hitelintézetekrdl és pénzligyi vallalkozasokrdl sz6l6 2013. évi CCXXXV.
torvény, a 46/2018 (X11.17.) MNB rendelet, a 66/2021.(X11.20) MNB rendelet valamint az MNB 16/2021. (XI.25)
szamu ajanlasara figyelemmel, Ugyfelei panaszainak egységes szabalyok szerint torténé atlathatd, hatékony
kezelése és kivizsgaldsa érdekében elkészitette a panaszkezelés médjardl sz616 szabalyzatat.

Creditial (szolgaltato) teljeskorlen kivizsgalja és megvalaszolja az Ggyfélnek a szerz6déskotést megel6z6 vagy a
szerz8dés megkotésével, a szerz6dés fennadlldsa alatti, a szolgdltato részérél torténd teljesitéssel, valamint a
szerz6déses jogviszony megszlinésével, illetve azt kovetben a szerz6déssel 6sszefligg6 -magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogasat ( a tovabbiakban:panasz).

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a szolgaltatonak az Gigyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi informacidra van
sziksége, haladéktalanul felveszi az ligyféllel a kapcsolatot és beszerzi azt.

Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél meglévé szerz6désével kapcsolatban kérelmet fogalmaz meg, a
Creditialtél altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

Azokndl a tranzakcidknal melyeknél Creditial pénziigyi kozremlkodéként vallal szerepet, az tigyfél a felmeriilé
észrevételeit a pénzligyi teljesitésre vonatkozdan a Creditial Zrt-nél, mig a vasarolt termékkel, igénybe vett
szolgaltatassal kapcsolatban a kereskeddnél, illetve szolgdltatdnal jelezheti.

I A panasz bejelentésének mddjai:

1. Szdbeli panasz:

a/ személyesen: CREDITIAL ZRT
9200 Mosonmagyarévar, Kalnoki ut 13. (székhely)
minden munkanap 8 ératdl -16 éraig

b/ telefonon: 96/517-380 hétfén, szerdan, csutdrtokon és pénteken 8 ératdl 16
oraig, kedden 8 6ratdl 20 oraig
2. irasbeli panasz:

a./ személyesen vagy mas altal dtadott irat Utjan a székhelyen

b./ postai Gton: CREDITIAL ZRT
9200. Mosonmagyaroévar,Kalnoki at 13

c./ elektronikus levélben: www.ugyfelszolgalat@creditial.hu

3. Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott Utjan jar el, a
meghatalmazdast kdzokiratba vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni.

1. A panasz kivizsgalasa:

1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem keril felszamitasra.

A panasz kivizsgdldsa az 6sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.

Szdébeli panasz:

3.1. Telefonon kozolt szébeli panasz esetén az lgyfélszolgalati ligyintéz6 él6hangos, az inditott hivas
sikeres feléplilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen beliil jelentkezik be, a hivas fogaddsra és
Ggyintézésre keril. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a panaszrdl jegyz6konyv keriil
felvételre.

3.2. Atelefonon kozolt szdbeli panasz rogzitésre keril, melyrél az Ggyintézés kezdetekor tdjékoztatast ad
az ligyintézé.

3.3. Atelefonon kozolt panaszrol készilt hangfelvételek tarolasi ideje 5 év.



3.4. Creditidl az Ggyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba jogszabalyban rogzitett
hataridén belll, téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrél készitett hitelesitett
jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

3.5. A szdbeli panasz azonnal megvizsgaldsra és lehet6ség szerint orvoslasra keriil. Ha az tigyfél a szdbeli
panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az ligyfélszolgalat
a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt
panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgalé adatot.

3.6. A jegyz6konyv egy masolati példanya a személyesen kozolt szébeli panasz esetén atadasra kertil,
telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt keril megkildésre
tgyfélnek.

3.7. Ajegyz6konyv legaldbb az aldbbi adatokat tartalmazza:

a) azligyfél neve,

b) az Ggyfél lakcime, illetve levelezési cime,

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) azligyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten térténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogds teljeskortien kivizsgdlasra
keraljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama,

g) azUgyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) ajegyz6konyv felvételének helye és ideje,

i) személyesen kodzolt szobeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevs személy és az tigyfél aldirasa.

3.8. Az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasszal kapcsolatos indokldssal ellatott allaspontot Creditial a 4.
pontban foglalt hataridén belul kildi meg az Ggyfélnek.

4. irasbeli panasz:
Hatarid6
4.1. Creditial az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokldssal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovets
30 napon belul kildi meg az Ggyfélnek.
4.2. Creditial elektronikus csatornan nem kiild banktitkot vagy személyes adatot tartalmazé lizenetet.

1. A Creditial a panaszkezelés soran kiilon6sen a kévetkez6 adatokat kérheti az ligyféltdl:

a) neve,

b) szerz6désszam

c) lakcime, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f)  panasszal érintett szolgdltatas,

g) panasz leirdsa, oka,

h) panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok maésolata, amely
a Creditialnal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Utjan térténd eljard ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

j)  apanasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto lgyfél adatait az személyes adatok védelmére vonatkozo elGirdsainak megfelelGen kell
kezelni.

V. Panaszkezeléshez f(iz6d& tajékoztatasi kotelezettség:

1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban elGirt 30 napos valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén ligyfél az aldbbiakhoz fordulhat:



a) Pénzugyi Békéltetd Testulet (székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., telefonszama 06 80 203776
internetes elérhet6sége: www.mnb.hu/bekeltetes, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, levelezési cime:

H- 1525 Budapest Pf. 172,): a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszlinésével, tovabba a szerzdésszegéssel és joghatasaival kapcsolatos vita esetén,

b) Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1534 Budapest, BKKP, Pf.: 777, telefon: +36 (80) 203 776

c) Birdsag

2. A Pénziigyi Békéltet6 Testlilet eljard tandcsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatd aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyaszténak mindsiild lgyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazé hatdrozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillié forintot.

Creditidl a Pénzligyi Békéltet6 Testlilet eljdrasahoz altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett.

3. Afogyasztonak mindsild Ugyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénziigyi Békéltetd Testllet, illetve a
Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kézpont el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgalé
kérelem nyomtatvany megkulldését kérheti, amelyrél a panasz elutasitasa esetén a szolgaltato kiilon is
tdjékoztatja a fogyaszténak mindGsilé tgyfelet.

A panasz nyilvantartasa:

1. Creditial a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

a) apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) apanaszrendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,

d) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasaért felel§s személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

2. Creditial a panaszt és az arra adott vdlaszt 5 évig 6rzi meg.

Jelen szabdlyzat hatadlyos 2022.02.01 naptdl.



