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A Credithill Kft. (Cg.12-09-010020; Székhely: 3100 Salgótarján, Rákóczi út 13.  1/109; 
adószám: [13533847-2-12] - a 2013. évi CCXXXVII. törvény a hitelintézetekről és pénzügyi 
vállalkozásokról (Hpt.), 435/2016.(XII.16.) Kormány rendelet, 46/2018.(XII.17.) MNB rendelet 
az egyes pénzügyi szervezetek panaszkezelésének formájára és módjára vonatkozó részletes 
szabályokról, valamint a Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X.16.) számú ajánlásában foglaltak 
figyelembevételével készített jelen panaszkezelési szabályzat alapján fogadja és kezeli a 
beérkező panaszokat. 
 
 

I. A panaszkezelés általános alapelvei: 
  

1. A Credithill Kft. (a továbbiakban: Credithill Kft./szolgáltató) az ügyfelekkel 
együttműködésre törekszik a panasztételt megelőzően, a teljes panaszkezelési eljárás 
folyamán és a válaszadást követően is. 
 

2. A Credithill Kft. törekszik arra, hogy panaszbejelentések kivizsgálása, az esetleges sérelem 
orvoslása, és az ezzel kapcsolatos tájékoztatása ügyfélbarát módon történjék. 
 

3. A Credithill Kft-nek a panaszkezelési eljárás teljes folyamata alatt, és azt követően is kiemelt 
célja a vonatkozó jogszabályok szerinti adatvédelmi előírások betartása, a Hpt-ben 
meghatározott bank titok védelme. 
 

4. A Credithill Kft. olyan hatékony, gyors, de ugyanakkor szakszerű panaszkezelési eljárás 
lefolytatására törekszik, amelynek segítségével képes megelőzni, felismerni és megfelelően 
kezelni az ügyfél és a Credithill Kft. közötti esetlegesen felmerülő további érdekellentéteket. 
 

5. A Credithill Kft. a panasz kivizsgálásáért és arra adott válaszának megküldésért külön díjat 
nem számít fel. 
 

6. A szolgáltató a panaszkezelési szabályzatát az ügyfélforgalom számára nyitva álló 
helyiségeiben jól láthatóan, figyelemfelhívásra alkalmas módon, valamint, honlapjának nyitó 
oldalán, külön panaszkezelésre vonatkozó menüpont alatt teszi közzé.  
 
Jelen szabályzat elérhető: 

 3100 Salgótarján, Rákóczi u 13.  Credithill Kft. székhelye 
valamint a 

 Credithill Kft. honlapján: www. credithill.hu 
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II. Fogalom meghatározások 
 

1.  Panasz, bejelentés 
 

1.1.  Panasz 
 

A panasz a Credithill Kft. magatartásával, tevékenységével, vagy mulasztásával kapcsolatosan 
olyan kérelem, amely az ügyfél egyéni jog- vagy érdeksérelmének megszüntetésére irányul, 
és elintézése nem tartozik más eljárás hatálya alá. 
 
Fogyasztói panasz: fogyasztó által benyújtott beadvány, amely szerint valamely eladó vagy 
szolgáltató a fogyasztók érdekeinek védelmét szolgáló jogszabályokat megsértette, vagy 
megsértheti. 
 
A Credithill Kft. panaszként kezel minden olyan egyedi kérelmet vagy reklamációt, amelyben 
a panaszos vagy a jogszabályi előírásoknak megfelelően igazolt képviselője 
(meghatalmazottja) a Credithill Kft., vagy alkalmazottja-, illetőleg megbízottja a Hpt., a Ptk. 
XLI. Fejezet szerinti közvetítői szerződés hatálya alá tartozó jogviszonnyal összefüggésben 
levő tevékenységét, mulasztását vagy magatartását kifogásolja. 
 
1.2 Panasznak nem minősülő bejelentések 

 
Nem minősül panasznak: 
- ha a bejelentő általános tájékoztatást, véleményt, vagy állásfoglalást igényel, vagy ha a 

bejelentő a szokásos ügymenet körébe tartozó bejelentést tesz,  
- ha a bejelentő méltányossági kérelemmel él, 
- ha a bejelentő jogerősen lezárt ügy felülvizsgálatát kéri. 
 
Panasznak nem minősülő bejelentések esetén a Credithill Kft. erről – a szükséges érdemi 
tájékoztatás megadásával együtt – a bejelentőt tájékoztatja, és az eljárást lezárja. 
 
A Credithill Kft. alapvető célja Ügyfelei minél nagyobb elégedettsége, ezért bármely 
észrevételt, véleményt, amely a Credithill Kft.-vel kapcsolatos legyen szó akár a közvetített 
termékről, Közvetítőről, munkatársról, ügyvitelről vagy szolgáltatásról-, a Credithill Kft. 
szolgáltatási színvonalának további növelése érdekében szívesen fogadja, azokat 
figyelemmel kíséri és értékeli. 
 
2. Bejelentő, panaszos, ügyfél, képviselő, fogyasztó 

 
2.1.    Bejelentő: 

 
Az a személy (természetes személyt, jogi személyt, vagy más jogalanyisággal bíró 
szervezetet), aki a jelen szabályzat II/1 pontja szerinti panasszal vagy panasznak nem 
minősülő bejelentéssel fordul a Credithill Kft-hez. 
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2.2.    Panaszos, ügyfél: 
 

2.2.1. A Credithill Kft ügyfélnek tekinti azt a szerződőt, aki a Credithill Kft közreműködésével 
a bankok felé szerződést kötött, a Credithill Kft. közreműködésével hitelintézet (LTP) 
számára szerződéses ajánlatot tett, szerződést kötött. A Credithill Kft. panaszosnak 
tekinti azt a bejelentőt, aki a Credithill Kft. szolgáltatását igénybe veszi, vagy igénybe 
vette, vagy a szolgáltatással kapcsolatos tájékoztatás, vagy ajánlat címzettje. Az ilyen 
panaszos egyben ügyfélnek is minősül. Ügyfélnek minősül továbbá a fogyasztói 
érdekképviseleti szerv.  

2.2.2 A panasz, az ügyfélnek a Credithill Kft. – a szerződéskötés létrejöttét megelőző, vagy a 
szerződés megkötésével, a szolgáltatónak a szerződés jogviszony fennállása alatti, a 
szolgáltató részéről történő teljesítéssel, valamint a szerződéses megszűnésével, illetve 
azt követően a szerződéssel összefüggő - tevékenységét vagy mulasztását érintő 
kifogása (a továbbiakban: panasz). 

2.2.3  Panaszosnak tekintendő azonban az a személy is, aki a Credithill Kft. eljárását nem 
valamely konkrét szolgáltatással kapcsolatosan, hanem egyéb, a szolgáltatással 
összefüggő tevékenység tekintetében (pl. hirdetés, telefonos megkeresés) kifogásolja 
(egyéb panasztételre jogosult). 
 

2.3.    Fogyasztónak minősülő panaszos, ügyfél: 
 
2.3.1. Fogyasztó: az önálló foglalkozásán és gazdasági tevékenységén kívül eső célok 

érdekében eljáró természetes személy.  
 
3. Képviselő 
3.1.  A panaszos jogállása illeti meg a panaszos képviselőjét is. A Credithill Kft. a képviseleti 

jogosultságot a személyes adatok, valamint a pénzügyi és jelzáloghitel közvetítői vagy 
egyéb gazdasági titok védelme érdekében az egész panaszkezelési eljárás során 
ellenőrzi. A képviselő képviseleti jogosultságát teljes bizonyító erejű magánokiratba, 
vagy közokiratba foglalt meghatalmazás eredeti példányának benyújtásával, vagy a 
vonatkozó jogszabályok szerinti képviseleti jogot bizonyító hiteles okirattal igazolja.  
 
Amennyiben a panaszos képviseletében meghatalmazott kíván eljárni, és nem a 
Credithill Kft. honlapján közzétett, vagy a jelen szabályzat I. 6. pontban megjelölt 
címen kérhető meghatalmazás minta szerinti okiratot nyújtják be, úgy a 
meghatalmazásnak, amennyiben nem közokirat, legalább az alábbiakat tartalmaznia 
kell: 
•  meghatalmazó és meghatalmazott természetes személyazonosító adatait,  

  • a meghatalmazás tárgyát,  
  • a képviseleti jogosultság terjedelmét, idejét, 
  • a keltezést (kiállítás helyét és dátumát),  
  • a meghatalmazó és meghatalmazott aláírását, 
  • valamint a két hitelesítő tanú nevét, lakcímét és aláírását, 
 

3.2.  Olyan meghatalmazás esetén, amelyet a panaszos saját kezűleg írt, majd aláírt, tanúk 
alkalmazása nem szükséges. Nem szükséges továbbá tanúk alkalmazása az ügyvéd 
által ellenjegyzett, vagy közjegyzői okiratba foglalt meghatalmazás esetén sem.  
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III. A panaszkezelési eljárás 
 

1. Panasz bejelentésének módjai  
 

A Credithill Kft. biztosítja, hogy az ügyfelek a Credithill Kft. által alkalmazott vagy megbízott 
közvetítők, illetve - adott termék kapcsán - általa megbízott kiegészítő jelzáloghitel és pénzügyi 
közvetítői tevékenységet végző személy magatartására, tevékenységére vagy mulasztására 
vonatkozó panaszát szóban (személyesen, telefonon) vagy írásban (személyesen vagy más által 
átadott irat útján, postai úton, elektronikus levélben) közölhesse. 
 

1.1. Szóbeli panasz  
 
1.1.1.   Személyesen: 

 Helyszín: 3100 Salgótarján, Rákóczi u 13. 1/109 
 Szervezeti Egység: Credithill Kft. panaszkezelési iroda 

 Nyitvatartási idő:  Hétfő     08:00 – 20:00 
   Kedd – Péntek  08:00 – 16:00 

 
 

1.1.2.    Telefonon: 
 +36 70 391 2343 helyi/normáldíjas tarifával hívható hangrögzítéses 

számon, 
  Hívásfogadási idő:  Hívásfogadási idő megegyezik a személyes                   

panasz előterjesztési idővel. 

Credithill Kft. biztosítja, hogy az ügyfeleknek lehetőségük legyen elektronikusan és telefonon 
keresztül is a személyes ügyintézés időpontjának előzetes lefoglalására. A személyes 
ügyintézés időpontja igénylésének napjától számított öt munkanapon belül a Credithill Kft. 
személyes ügyfélfogadási időpontot biztosít az ügyfél számára. 
 
A telefonon történő panaszkezelés normál díjas szolgáltatással működik. 
 

1.2.  Írásbeli panasz 
 

 személyesen vagy más által átadott irat útján: Credithill Kft. 

panaszkezelésre kijelölt ügyfélszolgálatán. 

 postai úton: Credithill Kft. 3100 Salgótarján, Rákóczi u 13. 1/109. 

 elektronikus levélben: ugyvezeto@credithill.hu 

 Telefaxon : 06 32 788 204 
 
Az ügyfél eljárhat meghatalmazott útján is, ebben az esetben a meghatalmazást közokiratba 
vagy teljes bizonyító erejű magánokiratba kell foglalni. 
Credithill Kft. az írásbeli panaszt elektronikus elérése ugyvezeto@credithill.hu címen 
folyamatosan fogadja.  
 
 
 
 

mailto:ugyvezeto@credithill.hu
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2. A bejelentő azonosítása 
 
A Credithill Kft. az ügyfelek jogainak, személyes adatainak és a pénzügyi, üzleti titok 
megőrzése érdekében elsőként elvégzi a bejelentő azonosítását, és az ennek során 
megismert adatok alapján állapítja meg a bejelentő panaszosi jogállását (ügyfél/egyéb 
panasztételre jogosult) illetve képviseleti jogosultságát vagy ezek hiányát. 
 
A bejelentő azonosítása: 
 
2.1. Személyes kapcsolatfelvétel esetén a bejelentő személyazonosságát az erre szolgáló 

hatósági igazolvánnyal igazolja. 
 
2.2. Telefonon történt kapcsolatfelvétel esetén a panaszkezelő munkatárs felveszi a 

bejelentő nevét és legalább két, a Credithill Kft. által nyilvántartható azonosító adatát 
(például természetes személy esetén: születési hely és idő, anyja neve, lakcím; jogi 
személy esetén: cég, intézmény -, vállalkozói- vagy egyéb nyilvántartási szám, 
adószám, székhely).  

 
2.3. Írásbeli kapcsolatfelvétel esetén a bejelentésnek tartalmaznia kell a bejelentő nevét és 

legalább két, az Credithill Kft. által nyilvántartható természetes személyazonosító 
adatát. 

 
2.4. Eredménytelen azonosítás esetén a bejelentőt csak a panaszkezelési szabályzat 

rendelkezéseiről, illetve a panaszkezelésre vonatkozó általános szabályokról lehet 
tájékoztatni. 
 

2.5.  A Credithill Kft. soha, semmilyen körülmények között nem kér a bejelentőtől 
semmilyen titkos azonosító kódot (pl. bankkártyához tartozó PIN kód, partnerek 
telefonos ügyfélszolgálatainak igénybevételéhez szükséges azonosító, jelszó). 

 
2.6. Amennyiben az azonosítás során a Credithill Kft. megállapítja, hogy a panaszt nem 

közvetlenül az arra jogosult terjesztette elő, és a bejelentő jogszerű képviseleti jogát 
felhívás ellenére sem igazolja, úgy a Credithill Kft., illetve a megbízásából eljáró 
panaszkezelő – amennyiben a bejelentőnek adatvédelmi- illetve titoktartási 
kötelezettség miatt válasz nem adható – a bejelentést érdemi vizsgálat nélkül 
elutasítja, és a panasztételre jogosultat a (amennyiben kiléte a rendelkezésre álló 
adatokból megállapítható) a történtekről tájékoztatja.  
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3. Panasz bejelentés tartalmi követelményei 
 

3.1. A Credithill Kft. a panaszkezelés során különösen az alábbi adatokat kérheti az 
ügyféltől: 

 a) neve; 
 b) szerződésszám, ügyfélszám; 
 c) lakcíme, székhelye, levelezési címe; 
 d) telefonszáma; 
 e) értesítés módja; 
 f) panasszal érintett termék vagy szolgáltatás; 
 g) panasz leírása, oka; 

h) a panasz alátámasztásához szükséges, az ügyfél birtokában lévő dokumentumok 
másolata; 
i) meghatalmazott útján eljáró ügyfél esetében érvényes meghatalmazás; 

Amennyiben az ügyfél meghatalmazott útján jár el, a meghatalmazást közokiratba 

vagy teljes bizonyító erejű magánokiratba kell foglalni. és 

 j) a panasz kivizsgálásához, megválaszolásához szükséges egyéb adat. 
 
A panaszt benyújtó ügyfél adatait az információs önrendelkezési jogról és az 
információszabadságról szóló 2011. évi CXII. törvény rendelkezéseinek megfelelően kell 
kezelni. 

 
 

3.2. A Credithill Kft. lehetővé teszi, hogy a bejelentő az írásbeli panasz benyújtásához – a 
MNB honlapján közzétett (https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-
van/formanyomtatvanyok https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-
szolgaltatonak-2) „Fogyasztói panasz szolgáltatónak” (1.M.) elnevezésű 
formanyomtatványt alkalmazhasson. A Credithill Kft. azonban az egyéb formában 
benyújtott írásbeli panaszt is befogadja és kivizsgálja. A panasz formanyomtatványt 
jelen szabályzat 1. M. számú melléklete tartalmazza. 
 

4. Hiánypótlás 
 
4.1. Amennyiben a panaszos ügyfélnél rendelkezésre álló további – így különösen az ügyfél 

azonosításához, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos – információra van 
szükség, úgy a Credithill Kft. haladéktalanul felveszi a panaszos ügyféllel a kapcsolatot, 
és intézkedik a hiányok pótlása érdekében. A panaszost a hiányok pótlására lehetőség 
szerint szóbeli bejelentés esetén a jegyzőkönyv felvételekor, írásbeli panaszbejelentés 
esetén a panaszbeadvány megvizsgálását követően haladéktalanul fel kell hívni. A 
hiánypótlásról oly módon kell intézkedni, hogy a Credithill Kft. válaszadási 
kötelezettségét a törvényben előírt határidőn belül teljesíteni tudja.  

 
4.2 A Credithill Kft. a hiánypótlás, vagy a panaszkezelési eljárás során különösen az alábbi 

adatokat kérheti be a panaszostól: 
a) neve, 

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-2
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-2
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b) szerződésszám, ügyfélszám, illetve pénztári azonosító, 
c) lakcíme, székhelye, levelezési címe, 
d) telefonszáma, 
e) értesítés módja, 
f) panasszal érintett termék vagy szolgáltatás, 
g) panasz leírása, oka, 
h) a panasz alátámasztásához szükséges, az ügyfél birtokában lévő olyan dokumentumok 
másolata, amely a szolgáltatónál nem áll rendelkezésre, 
i) meghatalmazott útján eljáró ügyfél esetében érvényes meghatalmazás, Amennyiben 
az ügyfél meghatalmazott útján jár el, a meghatalmazást közokiratba vagy teljes 
bizonyító erejű magánokiratba kell foglalni. és 

j) a panasz kivizsgálásához, megválaszolásához szükséges egyéb adat. 
 
4.3 Amennyiben a panaszos a panaszában feltüntetett elérhetőségén nem érhető el, vagy a 

hiánypótlási felhívást határidőn belül nem teljesíti, vagy arra nem válaszol, vagy a panasz 
elbírálásához nem szolgáltat kellő adatot, úgy a Credithill Kft. a panaszbeadványt a 
rendelkezésre álló adatok alapján bírálja el.  
 

5. A panasz kivizsgálása 
 
A Credithill Kft. a Hpt. szerinti pénzügyiközvetítő (többesügynök) és jelzáloghitel közvetítő 
(többesügynök), illetve a Ptk. szerinti közvetítő, teljes körűen kivizsgálja és megválaszolja az 
ügyfélnek, mint panaszosnak a szolgáltató –szerződéseskötést megelőző, vagy a szerződés 
megkötésével, a szerződési jogviszony fennállása alatti, a szolgáltató részéről történő 
teljesítéssel, valamint a szerződéses jogviszony megszűnésével, illetve azt követően a 
szerződéssel összefüggő – magatartását, tevékenységét vagy mulasztását érintő kifogását, 
azaz a konkrét panaszt az összes vonatkozó körülmény figyelembevételével vizsgálja ki és 
bírálja el. 
 
Amennyiben a panasz kivizsgálásához a szolgáltatónak az ügyfélnél rendelkezésre álló 
további - így különösen az ügyfél azonosításához szükséges, a panasszal érintett 
jogviszonnyal kapcsolatos - információra van szüksége, haladéktalanul felveszi az ügyféllel a 
kapcsolatot, és beszerzi azt. 
 
 

5.1. Szóbeli panasz elintézése 
 
5.1.1. Amennyiben az ügyfél szóbeli panaszát nem a panaszkezelésre kijelölt szervénél 

terjeszti elő, a szolgáltató köteles az ügyfelet tájékoztatni a panaszt továbbiakban 
kezelő szervezeti egység elérhetőségéről, valamint telefonon közölt szóbeli panasz 
esetén közli a panasz azonosítására szolgáló adatokat.  

 
5.1.2. A sikeres azonosítást követően a Credithill Kft.  - a szóbeli, ideértve a személyesen és 

telefonon tett – panaszt, ha hiányok pótlására nincs szükség azonnal megvizsgálja, és 
szükség szerint orvosolja. 

 
5.1.3. Telefonon történő panaszkezelés esetén a Credithill Kft. biztosítja az ésszerű 

várakozási időn belüli hívásfogadást és a sikeres beazonosítást követően az 
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ügyintézést. A Credithill Kft. - a felé indított hívás sikeres felépülésének időpontjától 
számított öt percen belüli élőhangos bejelentkezése érdekében úgy köteles eljárni, 
ahogy az az adott helyzetben általában elvárható.  

 
5.1.4. Telefonon közölt panaszkezelés esetén fel kell hívni az ügyfél figyelmét, hogy 

panaszáról hangfelvétel készül, a bejelentést a Credithill Kft. - panaszkezeléssel 
megbízottja közreműködésével - rögzíti, s a hangfelvételt öt (5) évig megőrzi. Erről az 
ügyfelet a telefonos ügyintézés kezdetekor tájékoztatni kell.  

 
 
5.1.5. A Credithill Kft. a panaszos kérésére biztosítja a hangfelvétel visszahallgatását, 

továbbá jogszabályban rögzített határidőn belül, térítésmentesen rendelkezésére 
bocsátja- az ügyfél kérésének megfelelően- a hangfelvételről készített hitelesített 
jegyzőkönyvet vagy a hangfelvétel másolatát. 

 
5.1.6.  A Credithill Kft. a szóbeli panaszt azonnal megvizsgálja, és lehetőség szerint 

orvosolja. Ha az ügyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgáltató a panaszról 
és az azzal kapcsolatos álláspontjáról jegyzőkönyvet vesz fel, és annak egy másolati 
példányát a személyesen közölt szóbeli panasz esetén az ügyfélnek/képviselőjének 
átadja, telefonon közölt szóbeli panasz esetén megadja a panasz azonosítására 
szolgáló adatokat és az ügyfélnek megküldi, egyebekben az írásbeli panaszra 
vonatkozó rendelkezések szerint jár el. 

 
5.1.7. Ha a panasz azonnali kivizsgálása nem lehetséges, a Credithill Kft. a panaszról 

jegyzőkönyvet vesz fel, és annak egy másolati példányát a személyesen közölt 
szóbeli panasz esetén az ügyfélnek/képviselőjének átadja, telefonon közölt szóbeli 
panasz esetén az ügyfélnek megküldi, egyebekben az írásbeli panaszra vonatkozó 
rendelkezések szerint jár el. 

 

5.1.8.  Az 5.1.6. és az 5.1.7. pont szerinti jegyzőkönyv a következők rögzítésére alkalmas:  
a) az ügyfél neve, lakcíme/székhelye, illetve amennyiben szükséges, levelezési címe; 
b) a panasz előterjesztésének helye, ideje, módja; 
c) a panasszal érintett szolgáltató neve és címe. 
d) az ügyfél panaszának részletes leírása, a panasszal érintett kifogások 
elkülönítetten történő rögzítésével, annak érdekében, hogy az ügyfél panaszában 
foglalt valamennyi kifogás teljes körűen kivizsgálásra kerüljön; 
e) a panasszal érintett szerződés száma, ügytől függően ügyfélszám; 
f) az ügyfél által bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyítékok jegyzéke; 
g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgálása nem lehetséges, a személyesen közölt 
panasz esetén a jegyzőkönyvet felvevő személy és az ügyfél aláírása; 
h) a jegyzőkönyv felvételének helye, ideje. 
 

5.1.9. A Credithill Kft. az írásbeli panasszal kapcsolatos, indokolással ellátott álláspontját a 
panasz közlését követő 30 (harminc) napon belül megküldi az ügyfélnek. A Credithill 
Kft. a panaszkezelés során köteles úgy eljárni, hogy a körülmények által adott 
lehetőségekhez mérten elkerülje a fogyasztói jogvita kialakulását. 
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5.2. Írásbeli panasz elintézése 

 
5.2.1. A Credithill Kft. lehetővé teszi, hogy az ügyfél az írásbeli panasz benyújtásához - a 

Magyar Nemzeti Bank (a továbbiakban: MNB) által a honlapján közzétett - 
formanyomtatványt alkalmazhasson. A Credithill Kft. a honlapján az ügyfelek számára 
elérhetővé teszi a formanyomtatványt, illetve szóbeli, vagy írásbeli kérésre az átadja, 
vagy megküldi. A Credithill Kft. köteles az ettől eltérő formában benyújtott írásbeli 
panaszt is befogadni. 

 
5.2.2 A személyesen benyújtott írásbeli panasz esetén a Credithill Kft. átadja az ügyfélnek, 

vagy a képviselőjének az általa benyújtott panasz fénymásolatának átvételi igazolással 
ellátott példányát, vagy átvételi igazolást ad a panasz átvételéről. Amennyiben az 
ügyfél az írásbeli panaszát nem a panaszkezelési szabályzatban meghatározott, 
panaszkezeléssel foglalkozó szervezeti egység címére küldi meg, vagy ha az ügyfél az 
írásbeli panaszt a szolgáltató valamely ügyfélforgalom számára nyitva álló 
helyiségében, nem a panaszkezelésre kijelölt ügyintézőnek adja át, a szolgáltató a 
beérkezést követően haladéktalanul továbbítja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozó 
szervezeti egysége részére.  

 
5.2.3. A szolgáltató a valamely ügyfélforgalom számára nyitva álló helyiségében személyesen 

leadott írásbeli panasz esetén az ügyfelet tájékoztatja a panaszt - a továbbiakban - 
kezelő szervezeti egység elérhetőségeiről.  

 
5.2.4. A Credithill Kft. a Jegyzőkönyv felvételét, illetve a panasz beérkezését követően 

megvizsgálja, hogy szükséges –e hiányok pótlásáról intézkednie. Hiánypótlás 
szükségessége esetén erről a panaszost – a szükséges adatok és okiratok 
megjelölésével – a gyorsabb ügyintézés érdekében faxon, vagy e-mailen, vagy 
telefonon haladéktalanul tájékoztatja, s felkéri a hiány pótlására.  

 
5.2.5. A hiánypótlás szükségességétől, teljesítésétől, illetve tartalmától függően a Credithill 

Kft. megállapítja a panaszbejelentés alapjául szolgáló tényállást. Amennyiben a 
panaszbejelentés tartalma, vagy a panaszügy bonyolultsága indokolja, a Credithill Kft. 
szükség esetén a panaszosnak adandó válasz tervezetét egyeztetés céljából 
megküldheti az arra kijelölt szervezeti egység vagy személy részére. 

 
5.2.6. Ha az ügyfélpanasz a Credithill Kft. valamely szerződött Partnerével, illetőleg egy 

Partner termékével kapcsolatos, úgy a panaszügyintézés során (a válaszadásra 
rendelkezésre álló határidő figyelembevételével) a Credithill Kft. megkeresi az érintett 
Partnert a panasz szakszerű kivizsgálása és megfelelő orvoslása érdekében. A Credithill 
Kft. a Partner által átadott információkat, állásfoglalást a válaszadás során figyelembe 
veszi. 

 
5.2.7. Ha a panaszbejelentéshez kárigény, sérelemdíj iránti igény is kapcsolódik, akkor a 

panaszkezelési eljárás a bejelentett igény jogalapjára és összegszerűségére is kiterjed. 
A kár, illetve sérelemdíj igénnyel kapcsolatos döntéshozatal kizárólagosan a Credithill 
Kft. ügyvezetésének hatáskörbe tartozik. A döntést ilyen esetben is úgy kell meghozni, 
hogy a válasz az ügyfélnek a jogszabályban előírt időben megküldhető legyen. 
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5.2.8.  Az írásbeli panasszal kapcsolatos, indoklással ellátott álláspontot a panasz közlését 

követő 30 napon belül küldi meg a szolgáltató az ügyfélnek. 
 
5.2.9. A Credithill Kft. a panaszkezelés során köteles úgy eljárni, hogy a körülmények által 

adott lehetőségekhez mérten elkerülje a pénzügyi fogyasztói jogvita kialakulását. 
 
5.2.10. A Credithill Kft. a panasz kivizsgálását követően válaszában részletesen kitér a panasz, 

kifogás teljes körű kivizsgálásának eredményére, a panasz rendezésére vagy 
megoldására vonatkozó intézkedésre, illetve a panasz elutasítása esetén az elutasítás 
indokaira, valamint a válasz- szükség szerint- tartalmazza a panasz tárgyára vonatkozó 
szerződési feltétel, illetve szabályzat, alapszabály pontos szövegét. A szolgáltató a 
választ közérthetően fogalmazza meg. 

 
5.2.11. A panaszra adott válasznak ki kell terjednie az adott panaszbejelentésben foglalt 

minden érdemi felvetésre, tartalmaznia kell az alábbiakat: 
- a panaszos azonosító adatait, 
- a panaszkezelési eljárás során megállapított tényállást a panasz leírásának, a 
panasz tárgyát képező esemény vagy tény megjelölésével, 
- a panasz benyújtásának időpontját, 
- a Credithill Kft.- nek a panaszigényre vonatkozó indokolt álláspontját és döntését, 
- a döntés alapjául szolgáló jogszabályt, vagy szabályzat rendelkezését, 
- szükség szerint a döntés alapján végrehajtandó intézkedéseket és azok teljesítési 
határidejét, felelősét,  
- a panasz elutasítása esetén annak részletes indokát, s a jogorvoslati lehetőségeket 
(III.6.) 
 

5.2.12. Ha a Credithill Kft. a panasznak helyt ad, akkor a panaszosnak adott válaszban 
foglaltaknak megfelelően megteszi a szükséges intézkedéseket, vagy ennek 
érdekében értesíti az érintett szervezeti egységet /személyt, amely/aki köteles a 
jelzett intézkedést az előírt határidőn belül végrehajtani. 
 

5.2.13. A szolgáltató a panasszal kapcsolatos, indoklással ellátott álláspontját tartalmazó 
választ- az ügyfél eltérő rendelkezésének hiányában- elektronikus úton küldi meg, 
amennyiben a panaszt az ügyfél a kapcsolattartás céljából bejelentett és a szolgáltató 
által nyilvántartott elektronikus levelezési címről küldte. 
 

5.2.14. Az 5.2.13 pontban foglalt rendelkezés nem alkalmazható, amennyiben a szolgáltató 
5.2.14.1. a 6.6 pontban  foglaltak teljesülését vagy 
5.2.14.2. a titokvédelmi szabályok által védett adatoknak azok megismerésére nem 

jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmet 
nem biztosítja. 

 

5.2.15. Egyéb esetben a közlés a Panaszos által megadott címre ajánlott tértivevényes postai 
kézbesítés útján történik. A válaszadási határidő betartása érdekében a válasz közlése 
történhet a panaszos által választott, vagy más módon is, de ilyen esetben is 
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szükséges a válaszlevél megküldése postai úton is. Ez utóbbi esetben a válaszban 
rögzíteni kell, hogy a válasz postai kézbesítés útján is megküldésre kerül. 
 
 

5.2.16. Ha egy panaszos a részére adott tájékoztatást követően tesz azonos tényalapra 
hivatkozással azonos tárgyú panaszt – amennyiben újabb körülmény nem merül fel – 
a Credithill Kft. tájékozatja a panaszost, erről a körülményről és a törvényi határidőn 
belül, indokolással ellátott álláspontját úgy küldi meg, hogy a korábbi panaszra adott 
válaszát csatolja, és egyúttal felkéri az ügyfelet, hogy tekintse az ismételt panaszára 
adott szolgáltatói választ végleges döntésnek. Amennyiben a panaszos további – 
ismételt - panaszt terjeszt elő, azon panaszra is a Credithill Kft. a jelen szabályzat 
szerinti eljárást folytatja le, és válaszolja meg a panaszt. 
 

5.2.17. A Credithill Kft. az ügyfél részére adott válaszában közérthető, egyszerű nyelvezetet 
használ. 

 
6. Jogorvoslat 
 
6.1. A szolgáltató a fogyasztónak minősülő ügyfelet a panasz elutasítása esetén 

tájékoztatja arról, hogy álláspontja szerint a panasz 
 

6.1.1. a szerződés, illetve a tagsági jogviszony létrejöttével, érvényességével, 
joghatásaival és megszűnésével, továbbá szerződésszegéssel és annak 
joghatásaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy 

6.1.2.  a Magyar Nemzeti Bankról szóló törvényben meghatározott fogyasztóvédelmi 
rendelkezések megsértésének kivizsgálására irányult. 

 
6.2. Ha a Credithill Kft. álláspontja szerint a panasz az 6.1. pont 6.1.1. és a 6.1.2 pontját is 

érinti, akkor a fogyasztónak minősülő ügyfelet tájékoztatja arról, hogy a panaszban 
foglaltak mely része tartozik az 6.1.1., illetve a 6.1.2 pont körébe, és ennek megfelelően 
panasza mely részével hova fordulhat. 
 

6.3. A Credithill Kft. szolgáltatóhoz benyújtható panasz formanyomtatványt a panaszos a 
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok elérési 
úton a https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak „Fogyasztói 
panasz szolgáltatónak” MNB honlapról közvetlenül letöltheti, illetve a szolgáltatótól 
megkért, a Panaszkezelési szabályzat 1. M. számú melléklete elnevezésű 
formanyomtatványán is beadhatja. A Credithill Kft. azonban az egyéb formában 
benyújtott írásbeli panaszt is befogadja és kivizsgálja. A panasz formanyomtatványt jelen 
szabályzat 1. számú melléklete tartalmazza. 
 

6.4. A szolgáltató a fogyasztónak minősülő ügyfél kérése esetén az MNB honlapján a 
Pénzügyi Békéltető Testület eljárásának, illetve az MNB fogyasztóvédelmi ellenőrzési 
eljárásának kezdeményezésére irányuló kérelem benyújtásához közzétett 
formanyomtatványokat költségmentesen, haladéktalanul megküldi.  

 

6.5. A panasz elutasítása vagy a panasz kivizsgálására előírt 30 naptári napos törvényi 
válaszadási határidő eredménytelen eltelte esetén a Credithill Kft. válaszában feltünteti a 

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak
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Pénzügyi Békéltető Testület székhelyét, telefonos és internetes elérhetőségét, levelezési 
címét, illetve a Magyar Nemzeti Bank Ügyfélszolgálat levelezési címét, telefonszámát, 
továbbá a formanyomtatványok elektronikus elérhetőségét, tájékoztatást ad továbbá 
arról, hogy a fogyasztó kérheti ezen formanyomtatványok szolgáltató általi 
költségmentes megküldését, megjelölve a formanyomtatványok megküldésére 
vonatkozó fogyasztói igény előterjesztésére szolgáló szolgáltatói telefonszámot, 
elektronikus levelezési és posta címet. 

 
6.6. A Credithill Kft. a tájékoztatást figyelemfelhívásra alkalmas módon teszi meg, s olyan 

módon küldi meg az ügyfél részére, amely alkalmas annak megállapítására, hogy a 
szolgáltató a küldeményt kinek a részére és milyen értesítési címre küldte meg, emellett 
kétséget kizáróan igazolja a küldemény elküldésének tényét és időpontját is. 

 

6.7. A válasz elektronikus úton történő megküldése esetén a 6.6 pontban foglaltak 
teljesülése olyan zárt, automatikus és utólagos módosítás elleni védelemmel ellátott 
naplózó rendszer alkalmazásával biztosítóható, amely a panaszra adott válaszra 
vonatkozóan rögzíti az elektronikus levél megküldésének tényét, időpontját, címzettjét 
és tartalmának elektronikus lenyomatát.   

 

7. Panaszkezeléshez fűződő tájékoztatási kötelezettség 
 
7.1. A fogyasztónak minősülő ügyfél panasza elutasítása, vagy a panasz kivizsgálására előírt 

30 napos törvényi válaszadási határidő eredménytelen eltelte esetén a fogyasztónak 
minősülő ügyfél a panasz jellege szerint az alábbi testületekhez, illetve hatóságokhoz 
fordulhat: 
 

     a)  Fogyasztóvédelmi rendelkezések megsértése esetén: 
  Magyar Nemzeti Bank Ügyfélszolgálat 
  1013 Budapest, Krisztina krt. 39. 
  Levelezési cím: 1534 Budapest, BKKP, Postafiók 777. 
  Központi telefon: +36 80 / 203 776 
   Ügyfélszolgálat e-mail címe: ugyfelszolgalat@mnb.hu  

 A panasz formanyomtatványát a jelen szabályzat 2. M. számú melléklete 
tartalmazza. 

 (A bejelentés nyomtatványát letöltheti Az MNB honlapjáról 
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok, kitöltheti 
olvashatóan kézzel vagy géppel.  A kitöltött nyomtatványt megküldheti (Magyar Nemzeti 
Bank Ügyfélszolgálat 1534 Budapest, BKKP, Postafiók 777.) levelezési címre, benyújthatja 
személyesen a Magyar Nemzeti Bank Ügyfélszolgálatán (cím: 1013 Budapest, Krisztina krt. 
39.).  Lehetőség van továbbá a kijelölt Kormányablakokban a kérelem benyújtására, 
valamint elektronikusan az ügyfélkapun keresztül. (www.magyarorszag.hu) 

 
 
b)  Magyar Nemzeti Bank Pénzügyi Békéltető Testület (a szerződés létrejöttével, 

érvényességével, joghatásaival és megszűnésével, továbbá a szerződésszegéssel és 
annak joghatásaival kapcsolatos jogvita esetén, levelezési címe: H-1525 Budapest, 

mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok
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BKKP Pf. 172, telefon: +36 1 / 489 9700, +36 80 / 203 776, e-mail: 
felugyelet.mnb.hu/pbt  

  (A bejelentés nyomtatványát letöltheti a Pénzügyi Békéltető Testület honlapjáról 
www.penzugyibekeltetotestulet.hu, kitöltheti olvashatóan kézzel vagy géppel.  A kitöltött 
nyomtatványt megküldheti (Pénzügyi Békéltető Testület 1525 Budapest, Postafiók 172.) 
levelezési címre, benyújthatja személyesen a Magyar Nemzeti Bank Ügyfélszolgálatán 
(cím: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.). 

  Lehetőség van továbbá a kijelölt Kormányablakokban a kérelem benyújtására, valamint 
elektronikusan az ügyfélkapun keresztül. (www.magyarorszag.hu) 

 A panasz formanyomtatványát a jelen szabályzat 3. M. számú melléklete 
tartalmazza. 

 
c)   hatáskörrel és illetékességgel rendelkező bíróság. (A panaszos számára a konkrét 

ügyben a bíróság címe pontosan megjelölésre kerül.) 
 
 

7.2. A Pénzügyi Békéltető Testület eljáró tanácsa egyezség hiányában akkor is kötelezést 
tartalmazó határozatot hozhat, ha a szolgáltató alávetési nyilatkozatot nem tett, de a 
kérelem megalapozott és a fogyasztónak minősülő ügyfél érvényesíteni kívánt igénye -
sem a kérelemben, sem a kötelezést tartalmazó határozat meghozatalakor – nem 
haladja meg az egymillió forintot.  
 

7.3. A fogyasztónak minősülő ügyfél az 7.1 pontban foglalt esetben a Pénzügyi Békéltető 
Testület, illetve a Magyar Nemzeti Bank Ügyfélszolgálat előtt megindítható eljárás 
alapjául szolgáló kérelem nyomtatvány megküldését kérheti, amelyről a panasz 
elutasítása esetén a szolgáltató külön is tájékoztatja a fogyasztónak minősülő ügyfelet.  
 

7.4. Fogyasztónak nem minősülő ügyfél az 7.1 pontban foglalt esetben a szerződés 
létrejöttével, érvényességével, joghatásaival és megszűnésével, továbbá a 
szerződésszegéssel és annak joghatásaival kapcsolatos jogvitája rendezése érdekében 
bírósághoz fordulhat. 

 
 

8 Jegyzőkönyv 
 
8.1. Amennyiben jogszabály jegyzőkönyv készítését írja elő, a jegyzőkönyv legalább az 
alábbiakat tartalmazza:  

a) az ügyfél neve,  
b) az ügyfél lakcíme, székhelye, illetve amennyiben szükséges, levelezési címe,  
c) a panasz előterjesztésének helye, ideje, módja,  
d) a panasszal érintett szolgáltató neve és címe, 
e) a panasz részletes leírása, az egyes panaszelemek elkülönítetten történő 
rögzítésével,  
f) a panasszal érintett szerződés száma, ügytől függően ügyfélszám,  
g) az ügyfél által bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyítékok jegyzéke,  
h) a jegyzőkönyv felvételének helye, ideje, valamint 
i) személyesen közölt szóbeli panasz esetén a jegyzőkönyvet felevevő személy és az 

ügyfél aláírása 
 

http://www.penzugyibekeltetotestulet.hu/
http://www.magyarorszag.hu/
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8.2. A Credithill Kft. a jegyzőkönyvet a 6.6. pontban meghatározott módon küldi meg az 
ügyfél részére, amennyiben azt személyesen, vagy meghatalmazottja által nem vette 
át. 

 
 
IV. A panasz nyilvántartása 

 
1.  A Credithill Kft. a panaszokról, valamint azok rendezését, megoldását szolgáló 
intézkedésekről nyilvántartást vezet. 

 
  A nyilvántartás tartalmazza 

a) a panasz leírását, a panasz tárgyát képező esemény vagy tény megjelölését; 
b) a panasz benyújtásának időpontját; 
c) a panasz rendezésére vagy megoldására szolgáló intézkedés leírását, elutasítás esetén 

annak indokát; 
d) az intézkedés teljesítésének határidejét és a végrehajtásért felelős személy 

megnevezését; 
 e) a panaszra adott válaszlevél postára adásának- elektronikus úton megküldött válasz 

esetén az elküldés- dátumát.  
 

2.  A telefonon történő panaszkezelés esetén a Credithill Kft. és az ügyfél közötti telefonos 
kommunikációt hangfelvétellel rögzíti, és a hangfelvételt öt évig megőrzi.  

 
3.  A Credithill Kft. a panaszt és az arra adott választ öt évig őrzi meg, és azt a Felügyeletnek 

kérésére bemutatja.  
 
4.  A szolgáltató a panaszokról vezetett nyilvántartás alapján a panaszokat nyomon követi 

és  
a) ésszerű időközönként azokat témájuk szerint csoportosítja,  
b) a panasz okát képező tényeket és eseményeket feltárja, azonosítja 
c) megvizsgálja, hogy a b) pontban rögzített tények és események hatással lehetnek-

e más eljárásra, termékre vagy szolgáltatásra, 
d) eljárást kezdeményez a feltárt, b) pontban rögzített tények és események 

korrekciójára, és 
e) összefoglalja az ismétlődő vagy rendszerszintű problémákat, jogi kockázatokat. 

 
 

V. Adatvédelem 
 
A Credithill Kft. a panaszt benyújtó ügyfél adatait az információs önrendelkezési jogról és az 
információszabadságról szóló 2011. évi CXII. törvény és az Európai Parlament és a Tanács 
(EU) 2016/679 Rendelete (GDPR) rendelkezéseinek megfelelően kezeli. 
 
A szolgáltató a panaszkezelés során különösen a következő adatokat, dokumentumokat 
kérheti az ügyféltől: 

a) neve, lakcíme, székhelye, levelezési címe 
b) szerződésszám, ügyfélszám 
c) telefonszáma 



17 
 

d) értesítés módja 
e) panasszal érintett termék vagy szolgáltatás, 
f) panasz leírása, oka, 
g) panasz alátámasztásához szükséges, az ügyfél birtokában lévő olyan dokumentumok 

másolata, amely a szolgáltatónál nem áll rendelkezésre, 
h) meghatalmazott útján eljáró ügyfél esetében érvényes meghatalmazás és 
i) panasz kivizsgálásához, megválaszolásához szükséges egyéb adat. 

 
 

VI. Panaszfelelős 
 
A Credithill Kft. panaszfelelőst jelölt ki Kolocsányi Rita Angelika személyében, akinek feladata 
a panaszkezelési eljárások jogszabályoknak megfelelő lefolytatásának biztosítása. 
 
 
 

Kolocsányi Rita Angelika 
Credithill Kft 

Ügyvezető igazgató 
Email cím: ugyvezeto@credithill.hu 

 
 
 
Salgótarján, 2020.01.16. 
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VII. Melléklet 
 

1.) FOGYASZTÓI PANASZ SZOLGÁLTATÓNAK 1.M. elnevezésű formanyomtatvány 
2.) FOGYASZTÓI KÉRELEM A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ 2.M. elnevezésű 

formanyomtatvány 
3.) ÁLTALÁNOS FOGYASZTÓI KÉRELEM A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLETHET 3.M. 

elnevezésű formanyomtatvány 
 
 


