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1. Fogalom meghatarozasok:
1.1. A panasz

a.) Panasz a Credit House Magyarorszag Jelzéloghitelezési Zrt-vel (tovabbiakban: Tarsasig) szemben, a
szerz6déskotést, az azt megel6z6 vagy a szerz6dés megkotésével, a szerz6dés fenndllasa alatti, a
szolgdltatd részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony megszlinésével, illetve azt
kovetben a szerz6déssel Osszefliggd magatartasdval, tevékenységével vagy mulasztdsdval 6sszefliggd
kifogas

b.) Nem minésiil panasznak, ha a fogyaszto/tgyfél a pénziigyi szervezettdl altalanos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.

1.2. A panaszos

a.) Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi
tdrsasag vagy mas szervezet, aki Tdrsasag szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgdltatassal
kapcsolatos tdjékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

b.) A panasz képvisel6 vagy legalabb teljes bizonyitd ereji maganokiratba foglalt meghatalmazésa alapjan
eljdr6 meghatalmazott Utjan torténd benyujtdsa esetén Tdarsasagunk vizsgdlja a benyujtasi
jogosultsdgot, amelyet a benyujté meghatalmazassal egyéb okirattal igazol. Bejelentés esetén a
panaszos neve mellett fel kell tintetni a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti —
képvisel6jeként eljard, panaszbenyljté természetes személy nevét is (pl. vallalat képviselGje,
természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban a pénziigyi szervezet
kozvetleniil a panaszoshoz fordul az Gigyintézés gyorsitasa érdekében.

1.3. Fogyasztd: az 0ndllé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljaréd
természetes személy.

2. A panasz felvétele
2.1. A panasz benyujtasa torténhet széban vagy irasban.
A szbbeli panasz megtehet6 személyesen vagy telefonon az aldbbiak szerint.

A szébeli panasz megtehet6 személyesen a Tarsasag székhelyén 1évé, az ligyfelek szamara nyitva allé
helyiségben, annak nyitvatartasi idejében, hétf6t6l csttortdkig 10.00 és 14.00 kozott.
A Tarsasag székhelye: 1037 Budapest, Montevideo u. 16/B.

A felvett jegyz6kdnyvnek az alabbiakat kell tartalmaznia:

a) az tugyfél nevét,

b) az Ggyfél lakcimét, székhelyét, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cimét,

c) a panasz elGterjesztésének helyét, idejét, maodjat,

d) a panasszal érintett szolgaltatd nevét és cimét,

e) a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
f) a panasszal érintett szerz6dés szamat,

g) az Ugyfél altal bemutatott iratokat, dokumentumokat és egyéb bizonyitékok jegyzékét,
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h) a jegyz6konyv felvételének helyét, ideje, valamint
i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevs személy és az ligyfél alairasa

A szbébeli panasz megtehet6 telefonon.

HétfSi napon telefonos panaszat megteheti 8.00-20.00-6ra kozott.

A panaszos telefonon kozolt szobeli panaszat nyitvatartasi id6ben, keddtdl csttortokig 10:00-14:00
kozott a Tarsasag munkatarsai fogadjak.

A Térsasag telefonszama: +36-1-430-36-00

2.2. Az irasbeli panasz megtehet6
a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan
b) postai Gton a tarsasag székhelyére cimezve (1037 Budapest, Montevideo u. 16/B.)
c) elektronikus levélben (info@credithouse.hu)

2.3. A panaszos eljarhat meghatalmazott Utjan is. amennyiben a panaszos meghatalmazott Utjan jar el a
meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonytd erejd magdanokiratba kell foglalni.

2.4. A Tarsasag a szébeli panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. A Tarsasdag a telefonon

kozolt szobeli panasz esetén az Ugyintéz4 élGhangos, az inditott hivds sikeres felépilésének
id6pontjatél szamitott 6t perecen beliili bejelentkezés érdekében lgy koteles eljarni, ahogy az az adott
helyzetben elvarhaté.
Ha a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, a Tarsasdg a panaszrdl és az azzal kapcsolatos indoklassal ellatott allaspontjardl
jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a
panaszosnak atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panasz kozlését kdvets harminc napon
belil megkildi a panasz azonositdsdra szolgdld adatokkal egyiitt, egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

2.5. A Tarsasag a telefonon torténd panaszbejelentést a Tarsasag hangfelvétellel rogziti akként, hogy
felhivja a panaszos figyelmét arra, hogy a beszélgetésrél hangfelvétel készil és a hangfelvételt 6t évig
megGrzi. A panaszos erre irdnyuld kérelme esetén a hangfelvétel visszahallgatdsara el6re egyeztetett
id6pontban a Tarsasag székhelyén keriil sor. A hangfelvételr6l készitett masolat vagy a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyz6konyv téritésmentesen igényelhet§, melyet a Tdarsasag 25 napon belil
bocsat a panaszos rendelkezésére annak kérése esetén. A rogzitett beszélgetés visszahallgatasanak
el6feltétele, hogy a panaszos a telefonbeszélgetés id6pontjat, valamint a hivast kezdeményez6
telefonszamot kozolje a Tarsasdggal a hangfelvétel visszahallgatasi igényének bejelentésekor.

2.6. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Tarsasagnak a panaszosnal rendelkezésre allé tovabbi
informdacidra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

2.7. A Tarsasag a — kizardlag a panasziigyintézés okan — birtokdba keriilt személyes adatokat a panasz
elintézése utan torli vagy mas modon egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi.

Ha a panaszos telefonon vagy szdban teszi meg a panaszat vagy a benyujtasi jogosultsag
megdllapitasara alkalmatlan moddon torténd benyljtds esetén a Tarsasdg kérheti a panasz
benyujtasanak utdlagos, irdsbeli megerdsitését.
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3. A panasz ligyintézése

3.1. A Tarsasag a panasz kivizsgdlasat és azzal kapcsolatos dontését a jogszabalyban eldirt hataridékre
figyelemmel az dltala vallalt hataridén belll teljesiti. Ha a hatarid6t valamilyen ok miatt meg kell
hosszabbitani, errél tajékoztatja az ligyfelet az indok pontos megjeldlésével.

3.2. A felmerll6 panaszokat — amennyiben ez lehetséges — helyben és azonnal orvosolni kell.
Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast, akkor
jegyz6konyv felvétele mellett gondoskodni kell a kivizsgalasaral.

3.3. A Tarsasag a beérkezett panaszokat haladéktalanul kivizsgalja és lehetGleg 15 napon - de legkésGbb
30 napon bellil — a panasszal kapcsolatos alldspontjat irasban megkildi a panaszosnak.

3.4. A Tarsasag a panaszigyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthet6 nyelven, irdsba foglalva
tovabbitja a panaszos részére. A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovetéen valaszdban részletesen kitér
a panasz teljes kord kivizsgaldsanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddsara vonatkozé
intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokdra, valamint a vdlasz - sziikség
szerint- tartalmazza a panasz targydra vonatkozd szerzGdési feltétel, illetve szabalyzat, hivatkozott
jogszabdly pontos szbvegét. Az érdemi dontés kozlésével egyidejlleg a Tarsasag tajékoztatja a
panaszost a rendelkezésére allé igényérvényesitési lehetGségekrdl (pl. fellgyelethez, békélteté
testulethez valdé fordulds lehet6ségérdl), lehetGség szerint az adott szervek nevének és
elérhet6ségének feltliintetésével.

3.5. A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, azért kilon dijat a Tarsasdg nem szamit fel. A panasz kivizsgdlasa
az 0sszes vonatkozé korialmény figyelembevételével torténik.

3.6. A Tarsasag a panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott vdlaszat, - a panaszos eltéré rendelkezése
hidnydban- elektronikus uton kildi meg, amennyiben a panaszt a panaszos a kapcsolattartas céljabdl
bejelentett a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél kiildte.

3.7. A Tarsasag a panaszkezelés soran kilonésen a kovetkez6 adatokat, dokumentumokat kérheti a
panaszostol:

a) neve,

b) szerz&désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz aldtamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban |évé olyan dokumentumok masolata,
amely a tarsasagnal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Utjan eljard Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas és
j) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
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4. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

4.1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabdlyban el6irt 30 napos valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak minGsiilé panaszos az alabbi szervekhez fordulhat:

Pénzigyi Békélteté Testiilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén)
elérhetségei:

székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.

telefonszam: 06-1-489-9700/06-80-203-776

www. penzugyibekeltetotestulet.hu

levelezési cim: Pénzligyi Békéltet6 Testiilet H-1525 Budapest, Pf.:172.

A Pénziigyi Békéltet6 Testllet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazé
hatdrozatot hozhat, ha a Tarsasdg alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak minGsilé panaszos érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi K6zpont
levelezési cim: 1534 Budapest, BKKP, Pf.:777.
Ugyfélszolgdlat: 36-80-203-776

ugyfelszolgalat@mnb.hu

Birdsagi keresetek esetén az illetékes birosag

A fogyasztonak minGsilé panaszos a Pénzligyi Békéltetet Testilet illetve a Magyar Nemzeti Bank
Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithaté eljdrds alapjan szolgdlé nyomtatvany
megkiildését is kérheti.

Fogyasztonak nem mindsil6 panaszos a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgaldsdra jogszabalyban
el6irt 30 napos valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovdbba a szerz6désszegéssel és annak
joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

4.2. Panasz bejelentési lehet8ségek
A szbbeli panasz megtehet6 személyesen és telefonon az aldbbiak szerint:

Személyesen: a Tarsasag székhelyén lév6, az lgyfelek szdmdra nyitva allé6 helyiségben, annak
nyitvatartdsi idejében, hétf6tél cstitortokig 10.00 és 14.00 kozott.

Cim: 1037 Budapest, Montevideo utca 16/B.

Telefonon a + 36-1-430-36-00 telefonszamon:

HétfSi napon telefonos panaszat megteheti 8.00-20.00-6ra kozott.

A panaszos telefonon kdzolt szobeli panaszat nyitvatartdsi idében, keddtél csitoértokig 10:00-14:00
kozott a Tarsasag munkatarsai fogadjak.

Levélben: 1037 Budapest, Montevideo utca 16/B.

Credit House Magyarorszdg Jelzdloghitelezési Zrt.

1037 Budapest, Montevideo u. 16/B. Telefon / Phone: (06-1) 430-3600

&: (06-1) 430-3610 E-mail: info@credithouse.hu www.credithouse.hu
5


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

E-mailben, elektronikus eléréssel folyamatosan: info@credithouse.hu

Kapcsolattarto:
Neve: Gagyi-Palffy Andrds
Elérhet6sége: + 36-1-430-36-00

Egyebek

A Tdrsasag panaszkezelési eljarasat a hitelintézetekrdl és pénzligyi vallalkozasokrol szél6 2013. évi
CCXXXVII. torvény 288.§-a (tovabbiakban: Hpt.), valamint a panaszkezelés formajara és mddjara
vonatkozo részletes szabalyokrol sz6l6 46/2018. (XI1.17.) szamu MNB rendelet (tovabbiakban: MNB
rendelet) valamint a befektetési véllalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-
kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsatdk, a pénziigyi intézmények és a fliggetlen pénzigyi
szolgaltatas kozvetit6k panaszkezelésének eljarasdval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrél sz616 435/2014 (XI1.16.) Kormany rendelet szabalyozza.

A Tarsasag a panaszokrdl vezetett nyilvantartds alapjan a panaszokat nyomon koéveti és ésszerd
id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja, a panasz okat képez6 tényeket és eseményeket
feltarja, azonositja, megvizsgalja a panasz okat képezé6 tények és események hatdssal lehetnek-e mas
eljarasra, szolgaltatasra, eljarast kezdeményez a feltart, panasz okat képezd tények és események
korrekciéjara, valamint 0Osszefoglalja az ismétlédé vagy rendszerszintli problémakat, jogi
kockazatokat.

A panasznyilvantartas az aldbbiakat tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyujtasanak id6pontjat,

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

d) a ¢) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felels személy
megnevezését, tovabba

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak- elektronikus Uton megkildott valasz esetén az
elkildés - datumat.

A panaszt és az arra adott vdlaszt 6t évig meg kell 6rizni.

Az irdsbeli panasz a bejelentéséhez segitségil a Tarsasag Panaszbejelent6 Nyomtatvanyt bocsat a
panaszos rendelkezésére, amely elérhetd a Tarsasag honlapjan, illetve a Tarsasag székhelyén.

A panaszt benyujté Ggyfél adatait a Tarsasag a személyes adatok védelmére vonatkozo el6irasoknak
megfelel6en kezeli.

Jelen panaszkezelési szabdlyzatot a CREDIT HOUSE Magyarorszag Jelzaloghitelezési Zrt. a székhelyén (1037
Budapest, Montevideo utca 16/B.) kifliggeszti és a honlapjan kdzzéteszi.
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