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A Credithill Kft. (Cg.12-09-010020; Székhely: 3100 Salgétarjan, Rakdczi ut 13. 1/109;
addszdm: [13533847-2-12] - a 2013. évi CCXXXVII. torvény a hitelintézetekrdl és pénziigyi
vallalkozasokrdl (Hpt.), 435/2016.(XIl.16.) Kormany rendelet, 46/2018.(XIl.17.) MNB rendelet
az egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes
szabalyokrél, valamint a Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X.16.) szamu ajanldsaban foglaltak
figyelembevételével készitett jelen panaszkezelési szabalyzat alapjan fogadja és kezeli a
beérkez6 panaszokat.

I. A panaszkezelés altalanos alapelvei:

1.A Credithill Kft. (a tovabbiakban: Credithill Kft./szolgaltatd) az ugyfelekkel
egyuttmikodésre torekszik a panasztételt megel6z6en, a teljes panaszkezelési eljaras
folyaman és a valaszadast kovetden is.

2. A Credithill Kft. térekszik arra, hogy panaszbejelentések kivizsgdlasa, az esetleges sérelem
orvosldsa, és az ezzel kapcsolatos tdjékoztatasa Ggyfélbarat mdédon torténjék.

3. A Credithill Kft-nek a panaszkezelési eljaras teljes folyamata alatt, és azt kovet6en is kiemelt
célia a vonatkozé jogszabdlyok szerinti adatvédelmi el6irdsok betartdsa, a Hpt-ben
meghatdrozott bank titok védelme.

4. A Credithill Kft. olyan hatékony, gyors, de ugyanakkor szakszer(i panaszkezelési eljaras
lefolytatasara torekszik, amelynek segitségével képes megel6zni, felismerni és megfelel6en
kezelni az tGgyfél és a Credithill Kft. kozotti esetlegesen felmeriilé tovabbi érdekellentéteket.

5. A Credithill Kft. a panasz kivizsgalasdért és arra adott valaszanak megkildésért kilon dijat
nem szamit fel.

6. A szolgdltaté a panaszkezelési szabdlyzatat az Ugyfélforgalom szamdra nyitva 4llé
helyiségeiben jol lathatdan, figyelemfelhivasra alkalmas mdédon, valamint, honlapjanak nyité
oldaldn, kiilén panaszkezelésre vonatkozé menlipont alatt teszi kozzé.

Jelen szabalyzat elérhetd:

e 3100 Salgoétarjan, Rakoczi u 13. Credithill Kft. székhelye
valamint a

e Credithill Kft. honlapjan: www. credithill.hu



Il. Fogalom meghatarozasok
1. Panasz, bejelentés
1.1. Panasz
A panasz a Credithill Kft. magatartasaval, tevékenységével, vagy mulasztasaval kapcsolatosan
olyan kérelem, amely az lgyfél egyéni jog- vagy érdeksérelmének megsziintetésére iranyul,
és elintézése nem tartozik mas eljards hatdlya ala.
Fogyasztdi panasz: fogyasztd altal benyujtott beadvany, amely szerint valamely eladd vagy

szolgaltatd a fogyaszték érdekeinek védelmét szolgald jogszabalyokat megsértette, vagy
megsértheti.

A Credithill Kft. panaszként kezel minden olyan egyedi kérelmet vagy reklamaciot, amelyben
a panaszos vagy a jogszabalyi el6irdsoknak megfeleléen igazolt képviselGje
(meghatalmazottja) a Credithill Kft., vagy alkalmazottja-, illet6leg megbizottja a Hpt., a Ptk.
XLI. Fejezet szerinti kozvetit6i szerz6dés hatdlya ala tartozd jogviszonnyal Osszefliggésben
levé tevékenységét, mulasztasat vagy magatartdsat kifogdsolja.

1.2 Panasznak nem mindsiilé bejelentések

Nem minésiil panasznak:

- ha a bejelent6 altaldnos tajékoztatast, véleményt, vagy allasfoglalast igényel, vagy ha a
bejelent6 a szokdsos ligymenet kdrébe tartozo bejelentést tesz,

- ha a bejelentd méltanyossagi kérelemmel él,

- ha a bejelentd joger6sen lezart ligy felllvizsgdlatat kéri.

Panasznak nem mind@sil6 bejelentések esetén a Credithill Kft. errél — a szlikséges érdemi
tdjékoztatds megadasaval egylitt — a bejelent6t tajékoztatja, és az eljarast lezarja.

A Credithill Kft. alapveté célja Ugyfelei minél nagyobb elégedettsége, ezért barmely
észrevételt, véleményt, amely a Credithill Kft.-vel kapcsolatos legyen sz6 akar a kozvetitett
termékrdl, Kozvetitérél, munkatarsrdl, Ggyvitelr6l vagy szolgaltatdsrdl-, a Credithill Kft.
szolgaltatasi szinvonaldnak tovdbbi novelése érdekében szivesen fogadja, azokat
figyelemmel kiséri és értékeli.

2. Bejelentd, panaszos, ligyfél, képviseld, fogyasztd
2.1. Bejelentd:
Az a személy (természetes személyt, jogi személyt, vagy mas jogalanyisaggal bird

szervezetet), aki a jelen szabalyzat II/1 pontja szerinti panasszal vagy panasznak nem
minGsilé bejelentéssel fordul a Credithill Kft-hez.



2.2. Panaszos, iigyfél:

2.2.1. A Credithill Kft Ggyfélnek tekinti azt a szerz6dét, aki a Credithill Kft kdzremkddésével
a bankok felé szerz6dést kotott, a Credithill Kft. kozremUkodésével hitelintézet (LTP)
szdmdra szerzGdéses ajanlatot tett, szerz6dést kotott. A Credithill Kft. panaszosnak
tekinti azt a bejelent6t, aki a Credithill Kft. szolgaltatasat igénybe veszi, vagy igénybe
vette, vagy a szolgdltatdssal kapcsolatos tdjékoztatds, vagy ajanlat cimzettje. Az ilyen
panaszos egyben ugyfélnek is mindsil. Ugyfélnek mindsil tovabba a fogyasztdi
érdekképviseleti szerv.

2.2.2 A panasz, az ugyfélnek a Credithill Kft. — a szerz6déskotés létrejottét megel6z6, vagy a
szerz6dés megkotésével, a szolgaltatonak a szerz6dés jogviszony fenndlldsa alatti, a
szolgaltato részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses megszilinésével, illetve
azt kovetben a szerz6déssel Osszefliggd - tevékenységét vagy mulasztasat érinté
kifogdsa (a tovabbiakban: panasz).

2.2.3 Panaszosnak tekintend6 azonban az a személy is, aki a Credithill Kft. eljdrasat nem
valamely konkrét szolgaltatdssal kapcsolatosan, hanem egyéb, a szolgaltatdssal
Osszefligg6 tevékenység tekintetében (pl. hirdetés, telefonos megkeresés) kifogdsolja
(egyéb panasztételre jogosult).

2.3. Fogyasztonak mingsiil6é panaszos, ligyfél:

2.3.1. Fogyaszté: az 0nallo foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok
érdekében eljaro természetes személy.

3. Képvisel6

3.1. A panaszos jogdllasa illeti meg a panaszos képviselGjét is. A Credithill Kft. a képviseleti
jogosultsagot a személyes adatok, valamint a pénziigyi és jelzaloghitel kdzvetitsi vagy
egyéb gazdasagi titok védelme érdekében az egész panaszkezelési eljards sordn
ellendérzi. A képvisel6 képviseleti jogosultsagat teljes bizonyitd erejd maganokiratba,
vagy kozokiratba foglalt meghatalmazas eredeti példanyanak benyujtasaval, vagy a
vonatkozo jogszabdlyok szerinti képviseleti jogot bizonyitd hiteles okirattal igazolja.

Amennyiben a panaszos képviseletében meghatalmazott kivan eljarni, és nem a
Credithill Kft. honlapjan kozzétett, vagy a jelen szabalyzat I. 6. pontban megjelolt
cimen kérhet6 meghatalmazds minta szerinti okiratot nyudjtjdk be, udgy a
meghatalmazasnak, amennyiben nem kozokirat, legaldbb az aldbbiakat tartalmaznia

kell:

. meghatalmazoé és meghatalmazott természetes személyazonosité adatait,
. a meghatalmazas targyat,

. a képviseleti jogosultsag terjedelmét, idejét,

. a keltezést (kidllitas helyét és datumat),

. a meghatalmazod és meghatalmazott alairasat,

. valamint a két hitelesit6 tanu nevét, lakcimét és alairasat,

3.2. Olyan meghatalmazas esetén, amelyet a panaszos sajat kezlleg irt, majd alairt, tanuk
alkalmazasa nem szikséges. Nem szilikséges tovabba tanuk alkalmazasa az lgyvéd
altal ellenjegyzett, vagy kozjegyzGi okiratba foglalt meghatalmazdas esetén sem.



lll. A panaszkezelési eljaras
1. Panasz bejelentésének maédjai

A Credithill Kft. biztositja, hogy az tgyfelek a Credithill Kft. &ltal alkalmazott vagy megbizott
kozvetitdk, illetve - adott termék kapcsan - altala megbizott kiegészit6 jelzaloghitel és pénzigyi
kozvetit6i tevékenységet végz6 személy magatartdsdra, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozd panaszat szdban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas altal
atadott irat Utjan, postai Uton, elektronikus levélben) kdz6lhesse.

1.1. Szébeli panasz

1.1.1. Személyesen:
» Helyszin: 3100 Salgétarjan, Rakdczi u 13. 1/109
» Szervezeti Egység: Credithill Kft. panaszkezelési iroda
» Nyitvatartasi idG: Hétfé 08:00 - 20:00
Kedd — Péntek 08:00 — 16:00

1.1.2. Telefonon:
» +36 70391 2343 helyi/normaldijas tarifaval hivhatd hangrogzitéses
szamon,
» Hivasfogadasiid6: Hivasfogadasi id6 megegyezik a személyes

panasz elGterjesztési id6vel.

Credithill Kft. biztositja, hogy az ligyfeleknek lehetSséglik legyen elektronikusan és telefonon
keresztlil is a személyes Ugyintézés id6pontjanak el6zetes lefoglaldsara. A személyes
Ugyintézés id6pontja igénylésének napjatdl szamitott 6t munkanapon beliil a Credithill Kft.
személyes lUgyfélfogadasi id6pontot biztosit az ligyfél szamara.

A telefonon torténd panaszkezelés normal dijas szolgdltatassal mikodik.
1.2. irasbeli panasz

e személyesen vagy mas altal dtadott irat Utjan: Credithill Kft.
panaszkezelésre kijelolt Ggyfélszolgalatan.

e postai Uton: Credithill Kft. 3100 Salgdtarjan, Rakdczi u 13. 1/109.
e elektronikus levélben: ugyvezeto@credithill.hu
o Telefaxon : 06 32 788 204

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is, ebben az esetben a meghatalmazast kdzokiratba
vagy teljes bizonyité erejd maganokiratba kell foglalni.
Credithill Kft. az irasbeli panaszt elektronikus elérése ugyvezeto@credithill.hu cimen

folyamatosan fogadja.



mailto:ugyvezeto@credithill.hu

2. Abejelentd azonositasa

A Credithill Kft. az Ggyfelek jogainak, személyes adatainak és a pénzlgyi, Uzleti titok
megbrzése érdekében els6ként elvégzi a bejelenté azonositdsat, és az ennek soran
megismert adatok alapjan allapitja meg a bejelent6 panaszosi jogallasat (ligyfél/egyéb
panasztételre jogosult) illetve képviseleti jogosultsagat vagy ezek hianyat.

A bejelent6 azonositasa:

2.1. Személyes kapcsolatfelvétel esetén a bejelent6 személyazonossagat az erre szolgalé
hatdsagi igazolvannyal igazolja.

2.2. Telefonon tortént kapcsolatfelvétel esetén a panaszkezel6 munkatars felveszi a
bejelent6 nevét és legaldbb két, a Credithill Kft. ltal nyilvantarthatdé azonosité adatat
(példdul természetes személy esetén: sziletési hely és id6, anyja neve, lakcim; jogi
személy esetén: cég, intézmény -, vallalkozdi- vagy egyéb nyilvantartasi szam,
addszam, székhely).

2.3. [rasbeli kapcsolatfelvétel esetén a bejelentésnek tartalmaznia kell a bejelentd nevét és
legaldbb két, az Credithill Kft. altal nyilvantarthatd természetes személyazonosité
adatat.

2.4. Eredménytelen azonositds esetén a bejelentét csak a panaszkezelési szabdlyzat
rendelkezéseirdl, illetve a panaszkezelésre vonatkozé altalanos szabdlyokrél lehet
tdjékoztatni.

2.5. A Credithill Kft. soha, semmilyen korilmények kozott nem kér a bejelent6tdl
semmilyen titkos azonosité kédot (pl. bankkartyahoz tartozé PIN kdd, partnerek
telefonos lgyfélszolgalatainak igénybevételéhez sziikséges azonositd, jelszd).

2.6. Amennyiben az azonositas soran a Credithill Kft. megallapitja, hogy a panaszt nem
kozvetlenill az arra jogosult terjesztette el6, és a bejelent6 jogszer( képviseleti jogat
felhivas ellenére sem igazolja, ugy a Credithill Kft., illetve a megbizasabdl eljaré
panaszkezel6 — amennyiben a bejelentének adatvédelmi- illetve titoktartasi
kotelezettség miatt valasz nem adhaté — a bejelentést érdemi vizsgdlat nélkil
elutasitja, és a panasztételre jogosultat a (amennyiben kiléte a rendelkezésre 4ll6
adatokbdl megallapithatd) a torténtekrdl tajékoztatja.



3. Panasz bejelentés tartalmi kovetelményei
3.1. A Credithill Kft. a panaszkezelés soran kuléndsen az aldbbi adatokat kérheti az
ugyféltél:
a) neve;
b) szerz6désszam, ligyfélszam;
c) lakcime, székhelye, levelezési cime;
d) telefonszama;
e) értesités maddja;
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
g) panasz leirasa, oka;
h) a panasz alatamasztasahoz szikséges, az tgyfél birtokaban lévé dokumentumok
masolata;
i) meghatalmazott utjan eljaro lgyfél esetében érvényes meghatalmazas;
Amennyiben az ligyfél meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba
vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni. és
j) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
A panaszt benyujtd lGgyfél adatait az informacios dnrendelkezési jogrél és az
informdcidszabadsdgrél szolé 2011. évi CXIl. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell
kezelni.

3.2. A Credithill Kft. lehet6vé teszi, hogy a bejelent§ az irdsbeli panasz benyujtdsahoz — a
MNB honlapjan kozzétett (https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-
van/formanyomtatvanyok https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-
szolgaltatonak-2) ,Fogyasztdéi panasz szolgdltaténak” (1.M.) elnevezés(
formanyomtatvanyt alkalmazhasson. A Credithill Kft. azonban az egyéb formaban
benyujtott irdsbeli panaszt is befogadja és kivizsgdlja. A panasz formanyomtatvanyt
jelen szabalyzat 1. M. szamu melléklete tartalmazza.

4. Hianypétlas

4.1. Amennyiben a panaszos ulgyfélnél rendelkezésre allé tovabbi — igy kilondsen az ligyfél

4.2

azonositdsdahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informdaciéra van
sziikség, ugy a Credithill Kft. haladéktalanul felveszi a panaszos lgyféllel a kapcsolatot,
és intézkedik a hidnyok potlasa érdekében. A panaszost a hidnyok pdtlasara lehetGség
szerint szébeli bejelentés esetén a jegyz6konyv felvételekor, irasbeli panaszbejelentés
esetén a panaszbeadvany megvizsgalasat kovetéen haladéktalanul fel kell hivni. A
hianypétlasrél oly médon kell intézkedni, hogy a Credithill Kft. valaszadasi
kotelezettségét a torvényben elGirt hatarid6n belll teljesiteni tudja.

A Credithill Kft. a hianypdtlas, vagy a panaszkezelési eljaras soran kiléndsen az aldbbi
adatokat kérheti be a panaszostél:
a) neve,
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b) szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az Ggyfél birtokaban Iévé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgdltaténal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljaro tgyfél esetében érvényes meghatalmazas, Amennyiben
az Ugyfél meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes
bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni. és

j) a panasz kivizsgalasahoz, megvélaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

4.3 Amennyiben a panaszos a panaszaban feltlintetett elérhet6ségén nem érhetd el, vagy a
hidnypotlasi felhivast hataridén belll nem teljesiti, vagy arra nem valaszol, vagy a panasz
elbirdldsdhoz nem szolgaltat kell6 adatot, ugy a Credithill Kft. a panaszbeadvanyt a
rendelkezésre all6 adatok alapjan biralja el.

5. A panasz kivizsgalasa

A Credithill Kft. a Hpt. szerinti pénzligyikozvetitd (tobbesligynok) és jelzadloghitel kdzvetité
(tobbesiigynok), illetve a Ptk. szerinti kozvetitd, teljes korlien kivizsgalja és megvalaszolja az
tgyfélnek, mint panaszosnak a szolgdltatd —szerz6déseskotést megel6z6, vagy a szerz6dés
megkotésével, a szerz6dési jogviszony fenndlldsa alatti, a szolgaltaté részérSl torténd
teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony megszlinésével, illetve azt kovetben a
szerz8déssel 6sszefligg6 — magatartasat, tevékenységét vagy mulasztdsat érinté kifogasat,
azaz a konkrét panaszt az 6sszes vonatkozd kortlmény figyelembevételével vizsgalja ki és
biralja el.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a szolgdltaténak az Ugyfélnél rendelkezésre alld
tovabbi - igy kulondsen az Ugyfél azonositdsahoz sziikséges, a panasszal érintett
jogviszonnyal kapcsolatos - informaciéra van sziksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a
kapcsolatot, és beszerzi azt.

5.1. Szébeli panasz elintézése

5.1.1. Amennyiben az Ugyfél szébeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt szervénél
terjeszti el6, a szolgdltaté koteles az Ugyfelet tdjékoztatni a panaszt tovabbiakban
kezel6 szervezeti egység elérhet6ségérdl, valamint telefonon koézélt szébeli panasz
esetén kozli a panasz azonositasara szolgaldé adatokat.

5.1.2. A sikeres azonositast kdvet6en a Credithill Kft. - a szdbeli, ideértve a személyesen és
telefonon tett — panaszt, ha hianyok pétlasara nincs sziikség azonnal megvizsgalja, és
sziikség szerint orvosolja.

5.1.3. Telefonon tortén6 panaszkezelés esetén a Credithill Kft. biztositja az ésszerd
varakozasi id6n beliili hivasfogadast és a sikeres beazonositast kovetéen az



5.1.4.

5.1.5.

Ugyintézést. A Credithill Kft. - a felé inditott hivas sikeres feléplilésének id6pontjatol
szamitott 6t percen belili él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni,
ahogy az az adott helyzetben dltalaban elvarhato.

Telefonon kozolt panaszkezelés esetén fel kell hivni az Ugyfél figyelmét, hogy
panaszardl hangfelvétel késziil, a bejelentést a Credithill Kft. - panaszkezeléssel
megbizottja kozremikodésével - rogziti, s a hangfelvételt 6t (5) évig megdbrzi. Errdl az
Ugyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatni kell.

A Credithill Kft. a panaszos kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat,
tovabba jogszabalyban rogzitett hataridén belll, téritésmentesen rendelkezésére
bocsatja- az lgyfél kérésének megfelel6en- a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

5.1.6. A Credithill Kft. a szdébeli panaszt azonnal megvizsgilja, és lehetdség szerint

orvosolja. Ha az Gigyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrol
és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy mdsolati
példanyat a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén az tgyfélnek/képviselGjének
atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén megadja a panasz azonositdsara
szolgdlé adatokat és az ugyfélnek megkildi, egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

5.1.7.Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a Credithill Kft. a panaszrol

jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt
szobeli panasz esetén az Ugyfélnek/képviselGjének atadja, telefonon kozolt szdbeli
panasz esetén az Ugyfélnek megkiildi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozd
rendelkezések szerint jar el.

5.1.8. Az 5.1.6. és az 5.1.7. pont szerinti jegyz6konyv a kovetkez6k rogzitésére alkalmas:

a) az Ugyfél neve, lakcime/székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
b) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja;

c) a panasszal érintett szolgdltatd neve és cime.

d) az uGgyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok
elkilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban
foglalt valamennyi kifogas teljes korlen kivizsgalasra keriiljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ggytdl fliggben lgyfélszam;

f) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a személyesen kozolt
panasz esetén a jegyzékonyvet felvevl személy és az ligyfél aldirasa;

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

5.1.9.A Credithill Kft. az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontjat a

panasz kozlését kovet6 30 (harminc) napon beliil megkiildi az Ggyfélnek. A Credithill
Kft. a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a koriilmények altal adott
lehet6ségekhez mérten elkeriilje a fogyasztdi jogvita kialakulasat.
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5.2. irasbeli panasz elintézése

5.2.1.A Credithill Kft. lehet6vé teszi, hogy az Ugyfél az irdsbeli panasz benyujtdsahoz - a

5.2.2

5.2.3.

5.2.4.

5.2.5.

5.2.6.

5.2.7.

Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) a&ltal a honlapjan kozzétett -
formanyomtatvanyt alkalmazhasson. A Credithill Kft. a honlapjan az Ggyfelek szamara
elérhet6vé teszi a formanyomtatvanyt, illetve szobeli, vagy irasbeli kérésre az atadja,
vagy megkildi. A Credithill Kft. koteles az ettél eltéré formaban benyujtott irasbeli
panaszt is befogadni.

A személyesen benyujtott irdsbeli panasz esetén a Credithill Kft. atadja az ligyfélnek,
vagy a képviselGjének az altala benyujtott panasz fénymadasolatanak atvételi igazolassal
elldtott példanyat, vagy atvételi igazolast ad a panasz atvételér6l. Amennyiben az
Ugyfél az irdsbeli panaszdt nem a panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott,
panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az ugyfél az
irdsbeli panaszt a szolgdltatdé valamely (gyfélforgalom szdmara nyitva allé
helyiségében, nem a panaszkezelésre kijelolt igyintéz6nek adja at, a szolgaltaté a
beérkezést kovetden haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozd
szervezeti egysége részére.

A szolgdltato a valamely ligyfélforgalom szamdra nyitva allé helyiségében személyesen
leadott irasbeli panasz esetén az Ugyfelet tajékoztatja a panaszt - a tovabbiakban -
kezel§ szervezeti egység elérhetdségeirdl.

A Credithill Kft. a Jegyzékonyv felvételét, illetve a panasz beérkezését kovetben
megvizsgdlja, hogy sziikséges —e hianyok potldsardl intézkednie. Hidanypdtlas
szlikségessége esetén err6l a panaszost — a szikséges adatok és okiratok
megjelolésével — a gyorsabb Ugyintézés érdekében faxon, vagy e-mailen, vagy
telefonon haladéktalanul tajékoztatja, s felkéri a hiany pétlasara.

A hidnypotlas sziikségességétdl, teljesitésétdl, illetve tartalmatol fliiggbéen a Credithill
Kft. megallapitja a panaszbejelentés alapjaul szolgalé tényallast. Amennyiben a
panaszbejelentés tartalma, vagy a panasziigy bonyolultsdga indokolja, a Credithill Kft.
szilkség esetén a panaszosnak adandd vidlasz tervezetét egyeztetés céljabdl
megkildheti az arra kijel6lt szervezeti egység vagy személy részére.

Ha az lgyfélpanasz a Credithill Kft. valamely szerz6do6tt Partnerével, illet6leg egy
Partner termékével kapcsolatos, Ugy a panaszligyintézés soran (a valaszaddsra
rendelkezésre allé hatdrid6 figyelembevételével) a Credithill Kft. megkeresi az érintett
Partnert a panasz szakszer( kivizsgalasa és megfelel6 orvoslasa érdekében. A Credithill
Kft. a Partner altal atadott informaciokat, allasfoglaldst a valaszadds soran figyelembe
veszi.

Ha a panaszbejelentéshez karigény, sérelemdij iranti igény is kapcsolédik, akkor a
panaszkezelési eljaras a bejelentett igény jogalapjara és dsszegszer(iségére is kiterjed.
A Kkar, illetve sérelemdij igénnyel kapcsolatos dontéshozatal kizardlagosan a Credithill
Kft. Ggyvezetésének hataskorbe tartozik. A dontést ilyen esetben is ugy kell meghozni,
hogy a valasz az ligyfélnek a jogszabalyban el6irt id6ben megkildhet6 legyen.
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5.2.8. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontot a panasz kozlését
kdvetd 30 napon belil kiildi meg a szolgaltatoé az tgyfélnek.

5.2.9.A Credithill Kft. a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a korilmények altal
adott lehet6ségekhez mérten elkeriilje a pénzligyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

5.2.10. A Credithill Kft. a panasz kivizsgalasat kovetéen valaszdban részletesen kitér a panasz,
kifogas teljes korl kivizsgdlasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy
megolddsara vonatkozé intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitds
indokaira, valamint a valasz- sziikség szerint- tartalmazza a panasz targydra vonatkozé
szerzGdési feltétel, illetve szabdlyzat, alapszabaly pontos szovegét. A szolgaltatd a
valaszt kozérthet6en fogalmazza meg.

5.2.11. A panaszra adott valasznak ki kell terjednie az adott panaszbejelentésben foglalt
minden érdemi felvetésre, tartalmaznia kell az alabbiakat:
- a panaszos azonositd adatait,
- a panaszkezelési eljards soran megadllapitott tényalldst a panasz leirdsanak, a
panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlésével,
- a panasz benyujtasanak id6pontjat,
- a Credithill Kft.- nek a panaszigényre vonatkozd indokolt allaspontjat és dontését,
- a dontés alapjaul szolgald jogszabalyt, vagy szabalyzat rendelkezését,
- szlikség szerint a dontés alapjan végrehajtandd intézkedéseket és azok teljesitési
hatdridejét, felel6sét,
- a panasz elutasitdsa esetén annak részletes indokat, s a jogorvoslati lehetségeket
(111.6.)

5.2.12. Ha a Credithill Kft. a panasznak helyt ad, akkor a panaszosnak adott valaszban
foglaltaknak megfelel6en megteszi a sziikséges intézkedéseket, vagy ennek
érdekében értesiti az érintett szervezeti egységet /személyt, amely/aki koteles a
jelzett intézkedést az elGirt hatarid6n belil végrehajtani.

5.2.13. A szolgdltaté a panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott alldspontjat tartalmazd
valaszt- az Ugyfél eltéré rendelkezésének hianyaban- elektronikus uton kildi meg,
amennyiben a panaszt az ligyfél a kapcsolattartds céljabdl bejelentett és a szolgaltatd
altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél kildte.

5.2.14. Az 5.2.13 pontban foglalt rendelkezés nem alkalmazhatd, amennyiben a szolgaltato
5.2.14.1. a 6.6 pontban foglaltak teljestilését vagy
5.2.14.2. a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem
jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmet
nem biztositja.

5.2.15. Egyéb esetben a kozlés a Panaszos altal megadott cimre ajanlott tértivevényes postai
kézbesités utjan torténik. A valaszadasi hatarid6 betartasa érdekében a valasz kozlése
torténhet a panaszos altal valasztott, vagy mas madon is, de ilyen esetben is
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szlkséges a valaszlevél megkildése postai uUton is. Ez utébbi esetben a vdlaszban
rogziteni kell, hogy a valasz postai kézbesités utjan is megkiildésre kerdl.

5.2.16. Ha egy panaszos a részére adott tdjékoztatdst kovetben tesz azonos tényalapra
hivatkozassal azonos targyu panaszt — amennyiben Ujabb koériilmény nem merdl fel —
a Credithill Kft. tdjékozatja a panaszost, errél a kortilményrdl és a torvényi hataridén
belil, indokolassal ellatott allaspontjat ugy kildi meg, hogy a korabbi panaszra adott
valaszat csatolja, és egyuttal felkéri az lgyfelet, hogy tekintse az ismételt panaszara
adott szolgdltatéi valaszt végleges dontésnek. Amennyiben a panaszos tovabbi —
ismételt - panaszt terjeszt el6, azon panaszra is a Credithill Kft. a jelen szabalyzat
szerinti eljarast folytatja le, és vdlaszolja meg a panaszt.

5.2.17. A Credithill Kft. az tgyfél részére adott vdlaszdban kozérthets, egyszerl nyelvezetet
hasznal.

6. Jogorvoslat

6.1. A szolgdltatdé a fogyasztonak minGsilé Ugyfelet a panasz elutasitdsa esetén
tdjékoztatja arrdl, hogy allaspontja szerint a panasz

6.1.1. a szerz6dés, illetve a tagsagi jogviszony l|étrejottével, érvényességével,
joghatdsaival és megszlinésével, tovabba szerzddésszegéssel és annak
joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

6.1.2. a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 térvényben meghatdrozott fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara irdnyult.

6.2. Ha a Credithill Kft. llaspontja szerint a panasz az 6.1. pont 6.1.1. és a 6.1.2 pontjat is
érinti, akkor a fogyasztonak mindgsilé Ugyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panaszban
foglaltak mely része tartozik az 6.1.1., illetve a 6.1.2 pont korébe, és ennek megfelel6en
panasza mely részével hova fordulhat.

6.3. A Credithill Kft. szolgaltatéhoz benyujthatd panasz formanyomtatvanyt a panaszos a
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok  elérési
uton a https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak ,Fogyasztoi
panasz szolgdltaténak” MNB honlaprol kozvetleniil letoltheti, illetve a szolgdltatétdl
megkért, a Panaszkezelési szabalyzat 1. M. szamd melléklete elnevezésl
formanyomtatvdnyan is beadhatja. A Credithill Kft. azonban az egyéb formaban
benyujtott irdsbeli panaszt is befogadja és kivizsgalja. A panasz formanyomtatvanyt jelen
szabdlyzat 1. szdmu melléklete tartalmazza.

6.4. A szolgdltaté a fogyasztdonak minGsilé UGgyfél kérése esetén az MNB honlapjan a
Pénzigyi Békéltetd Testllet eljardsanak, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellen6rzési
eljdrdsdnak  kezdeményezésére  irdnyulé  kérelem  benyljtasdahoz  kozzétett
formanyomtatvanyokat koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi.

6.5. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara elGirt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Credithill Kft. valaszaban feltlinteti a
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Pénziigyi Békéltet6 Testlilet székhelyét, telefonos és internetes elérhet6ségét, levelezési
cimét, illetve a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgdlat levelezési cimét, telefonszamat,
tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhet6ségét, tajékoztatdst ad tovabba
arrél, hogy a fogyaszté kérheti ezen formanyomtatvdnyok szolgdltatéd altali
koltségmentes megkildését, megjelélve a formanyomtatvanyok megkiildésére
vonatkozd fogyasztéi igény el6terjesztésére szolgald szolgdltatéi telefonszamot,
elektronikus levelezési és posta cimet.

6.6. A Credithill Kft. a tajékoztatast figyelemfelhivasra alkalmas médon teszi meg, s olyan
maoddon kiildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak megallapitdsara, hogy a
szolgaltato a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emellett
kétséget kizardan igazolja a killdemény elkildésének tényét és id6pontjat is.

6.7. A valasz elektronikus Uton torténé megkiildése esetén a 6.6 pontban foglaltak
teljestilése olyan zart, automatikus és utdélagos mddositds elleni védelemmel ellatott
naplézé rendszer alkalmazasaval biztositohatd, amely a panaszra adott vdlaszra
vonatkozdan rogziti az elektronikus levél megkildésének tényét, idGpontjat, cimzettjét
és tartalmanak elektronikus lenyomatat.

a4

7. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

7.1. A fogyasztonak minGsiils Ggyfél panasza elutasitasa, vagy a panasz kivizsgaldsara elGirt
30 napos torvényi valaszaddsi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak
mindsulé lGgyfél a panasz jellege szerint az aldbbi testiiletekhez, illetve hatésagokhoz
fordulhat:

a) Fogyasztévédelmirendelkezések megsértése esetén:
Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalat
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levelezési cim: 1534 Budapest, BKKP, Postafiok 777.
K6zponti telefon: +36 80/ 203 776
Ugyfélszolgalat e-mail cime: ugyfelszolgalat@mnb.hu
A panasz formanyomtatvanyat a jelen szabalyzat 2. M. szamd melléklete
tartalmazza.
(A bejelentés nyomtatvanyat letoltheti Az MNB honlapjarol
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok, kitéltheti
olvashatdan kézzel vagy géppel. A kitoltott nyomtatvanyt megkiildheti (Magyar Nemzeti
Bank Ugyfélszolgélat 1534 Budapest, BKKP, Postafiok 777.) levelezési cimre, benyujthatja
személyesen a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgélatan (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt.
39.). Lehet8ség van tovabba a kijelolt Kormanyablakokban a kérelem benyujtasara,
valamint elektronikusan az tigyfélkapun keresztil. (www.magyarorszag.hu)

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Békéltet6 Testllet (a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén, levelezési cime: H-1525 Budapest,
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BKKP Pf. 172, telefon: +36 1 / 489 9700, +36 80 / 203 776, e-mail:
felugyelet.mnb.hu/pbt

(A bejelentés nyomtatvanyat letoltheti a Pénzligyi Békéltet6 Testlilet honlapjardl
www.penzugyibekeltetotestulet.hu, kitdltheti olvashatéan kézzel vagy géppel. A kitoltott
nyomtatvanyt megkildheti (Pénziigyi Békéltetd Testiilet 1525 Budapest, Postafiék 172.)
levelezési cimre, benyujthatja személyesen a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalatan
(cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.).

Lehet6ség van tovabba a kijelolt Kormanyablakokban a kérelem benyujtdsara, valamint
elektronikusan az tGgyfélkapun keresztiil. (www.magyarorszag.hu)

A panasz formanyomtatvanyat a jelen szabdlyzat 3. M. szdmu melléklete
tartalmazza.

c) hatdskorrel és illetékességgel rendelkezé birdsag. (A panaszos szamara a konkrét
Ugyben a birésadg cime pontosan megjeldlésre keril.)

7.2. A Pénzligyi Békéltet6 Testlilet eljaré tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést
tartalmazé hatdrozatot hozhat, ha a szolgaltaté alavetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyasztonak minGsiils ligyfél érvényesiteni kivant igénye -
sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatdrozat meghozatalakor — nem
haladja meg az egymillié forintot.

7.3. A fogyaszténak mindsulé ligyfél az 7.1 pontban foglalt esetben a Pénzligyi Békéltetd
Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgélat el6tt megindithatd eljaras
alapjaul szolgdld kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrél a panasz
elutasitasa esetén a szolgaltatd kiilon is tajékoztatja a fogyasztonak mindsild tgyfelet.

7.4. Fogyaszténak nem mindsulé Ugyfél az 7.1 pontban foglalt esetben a szerz6dés
létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében
birésaghoz fordulhat.

8 Jegyz6konyv

8.1. Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja el6, a jegyz6kdnyv legalabb az
aldbbiakat tartalmazza:
a) az tugyfél neve,
b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szlikséges, levelezési cime,
c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja,
d) a panasszal érintett szolgdltatd neve és cime,
e) a panasz részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd
rogzitésével,
f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggben tgyfélszam,
g) az tigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint
i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet felevevd személy és az
Ugyfél alairdsa
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8.2. A Credithill Kft. a jegyz6kdnyvet a 6.6. pontban meghatarozott mdédon kildi meg az
ugyfél részére, amennyiben azt személyesen, vagy meghatalmazottja altal nem vette
at.

IV. A panasz nyilvantartasa

1. A Credithill Kft. a panaszokrdl, valamint azok rendezését, megolddsat szolgdld
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak id6pontjat;

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

d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezését;

e) a panaszra adott valaszlevél postara addsdnak- elektronikus Uton megkildott valasz

esetén az elkildés- datumat.

2. A telefonon torténé panaszkezelés esetén a Credithill Kft. és az tUgyfél kozotti telefonos
kommunikdciét hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megdbrzi.

3. A Credithill Kft. a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt a Fellgyeletnek
kérésére bemutatja.

4. A szolgdltatd a panaszokrél vezetett nyilvantartds alapjan a panaszokat nyomon koveti
és

a) ésszerl id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,

b) a panasz okat képezs tényeket és eseményeket feltdrja, azonositja

c) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-
e mas eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményez a feltdrt, b) pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara, és

e) Osszefoglalja az ismétl6d6 vagy rendszerszintl problémakat, jogi kockazatokat.

V. Adatvédelem

A Credithill Kft. a panaszt benyujté ligyfél adatait az informacids énrendelkezési jogrdl és az
informacidszabadsagrél szold 2011. évi CXIl. térvény és az Eurdpai Parlament és a Tandcs
(EU) 2016/679 Rendelete (GDPR) rendelkezéseinek megfelelGen kezeli.

A szolgdltatd a panaszkezelés soran kilonosen a kovetkez6 adatokat, dokumentumokat
kérheti az tGgyféltél:

a) neve, lakcime, székhelye, levelezési cime

b) szerz6désszam, ligyfélszam

c) telefonszama
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d) értesités mddja

e) panasszal érintett termék vagy szolgdltatas,

f) panasz leirasa, oka,

g) panasz aldtamasztasahoz szikséges, az tgyfél birtokdban Iévé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgdltaténal nem all rendelkezésre,

h) meghatalmazott Utjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

i) panasz kivizsgdldsahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

VI. Panaszfelel3s

A Credithill Kft. panaszfeleldst jelolt ki Kolocsanyi Rita Angelika személyében, akinek feladata
a panaszkezelési eljarasok jogszabalyoknak megfelel6 lefolytatasanak biztositasa.

Kolocsanyi Rita Angelika
Credithill Kft
Ugyvezetd igazgaté
Email cim: ugyvezeto@credithill.hu

Salgétarjan, 2020.01.16.
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VIl. Melléklet

1.) FOGYASZTOI PANASZ SZOLGALTATONAK 1.M. elnevezés(i formanyomtatvany

2.) FOGYASZTOI KERELEM A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ 2.M. elnevezésii
formanyomtatvany

3.) ALTALANOS FOGYASZTOI KERELEM A PENZUGY! BEKELTETO TESTULETHET 3.M.
elnevezésii formanyomtatvany
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