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Részvénytarsasag

Panaszkezelési szabalyzat

Hatalyos: 2010. januar 1-t6l



1. BEVEZETES, CELOK

A CREDIT SERVICE Zrt. (tovabbiakban CS) a hatédlyban lévé jogszabalyi elGirasoknak
megfeleléen, az addsai (tovabbiakban egyittesen Adés, vagy Panaszos) észrevételei, panaszai
bejelentésére, valamint azok kezelésére jelen szabalyzat rendelkezésein keresztil kivan
lehet6séget biztositani.

2. A PANASZ

A panasz a CS pénzlgyi szolgaltatasi tevekenységével, termékével (szolgaltatas) szemben
felmerl6 minden olyan egyedi kérelem, vagy reklamécio, amelyben a panaszos a CS eljarasét
kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelml igényét megfogalmazza.

Nem minésul panasznak, ha az Ados a CS-t6l altalanos tajékoztatast, véleményt, vagy
allasfoglalast igényel.

3. A PANASZOS

A Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdaséagi tarsasag, vagy mas szervezet, aki CS valamely pénzlgyi szolgaltatasat igénybe
veszi, vagy e szolgaltatdssal kapcsolatos tajékoztatas, vagy ajanlat cimzettje. A panasz
képviseld vagy meghatalmazott Utjan torténd benyljtasa esetén a CS megvizsgalja a benyujtasi
jogosultsagot, amelyet a benyujt6 meghatalmazassal igazol. Meghatalmazas hianyaban a CS
kozvetlenul a panaszoshoz fordul az Ugyintézés gyorsitasa érdekében. A Panaszos lehet a CS
Adodsa, azonban a CS azt a személyt is Panaszoshak tekinti, aki a CS eljarasat nem valamely
konkrét szolgéaltatassal, hanem egyéb, a CS szolgaltatasaval 6sszefliggd tevékenységgel (pl.
hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

4. A PANASZOK FELVETELE

A panasz benyujtasara a CS tbbb, az Ados altal valaszthatd lehet6séget biztosit, igy azt
- levélben,

- telefaxon,

- elektronikus levélben

- személyesen szoban, vagy irasban teszi lehet6ve.

5. PANASZ ROGZITESE

Az Adbés a CS magatartasara, tevékenységére, vagy mulasztasara vonatkoz6 panaszéat
személyesen széban kozolheti, annak - a konkrét kifogasok, észrevételek megjeldlésével -
irasban (személyesen, vagy mas altal atadott irat Utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus
levélben) torténd elbterjesztése mellett.

5.1. Az Adoés a személyesen el6terjesztett panaszat a CS 1088 Budapest, Muzeum u. 9. |.

emeleti hivatalos helyiségében munkanapokon a 9:00 — 17:00 6ra koz6tti nyitvatartasi
idében teheti meg. A CS ezen tul a +36-1/235-6061 telefaxszaman és a
creditservice@creditservice.hu E-mail cimen, valamint a 1465 Budapest Pf.: 1655
postai cimen folyamatos elérhetéséget biztosit.
A CS a szobeli panaszt lehetéség szerint soron kivil megvizsgélja, és szukség szerint
orvosolja. Amennyiben az Adés a panasz kezelésével, illetve az arra adott valasszal nem
ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgaladsa nem lehetséges a CS a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzOékonyvet vesz fel, melyet nyilvantartasba vesz,
iktatbszammal latja el, majd annak egy masolati példanyat az Addsnak atadja.

5.2. A CS az irdshan tett panaszt nyilvantartasba veszi, iktatoszdmmal latja el, tovdbba a
panasszal kapcsolatos és annak eredményére vonatkozé, a CS éllaspontjat is tartalmazo
valaszlevelét a panasz kozlését (CS-hez torténd beérkezését) kévetd 30 napon belll
megkuldi az Adésnak.

A panasz bejelentésére szolgadld6 nyomtatvanyt a jelen Panaszkezelési Szabdlyzat
.Panaszbejelent6” cimi 1. szadmu melléklete tartalmazza.
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A PANASZ KEZELESE

A széban el6terjesztett panasz esetén a CS munkatarsa (a tovabbiakban Ugyintézd)
igyekszik a panaszt haladéktalanul orvosolni. Amennyiben ez eredményre vezet, az
Ugyintézé a jelen Szabalyzat 1. szami mellékletének egy példanyat felhasznalva, a
panaszt rogziti, nyilvantartdsba veszi, majd azon jel6li annak eredményességét, tovabba
kézjegyével latja el. A nyomtatvany eredeti példanyar6l méasolatot készit, melyet atad az
Ados részére.

A szdban el6terjesztett panasz esetén, amennyiben annak orvoslasara azonnal nincs mod,
vagy az Adéds a felkinalt megoldassal nem ért egyet, vagy azt visszautasitja, az Ugyintézé
a jelen Szabalyzat 1. szamu mellékletének egy példanyat felhasznéalva, a panaszt régziti,
nyilvantartasba veszi és kézjegyeével latja el. A nyomtatvany eredeti példanyardl masolatot
készit, melyet atad az Adés részére, egyben téjékoztatja 6t, hogy a panasz kivizsgalasa
hosszabb id6t vesz igénybe, de nem haladja meg a jogszabalyban elirt hataridét.
T4jékoztatja tovabba, hogy a kivizsgalds eredményérdél a CS az Adost irasban fogja
értesiteni.

Telefaxon, E-mailen, vagy postai Gton érkez6 irasbeli panasz esetén az Ugyintézé a jelen
Szabdlyzat 1. szamu mellékletének egy példanyat felhasznalva a panaszt nyilvantartasba
veszi, majd a ,Panaszbejelentd” nyomtatvanyt kézjegyével latja el.

A panasz alapossagat, korilményeit és okait az Ugyintéz6 részletesen megvizsgalja,
amennyiben indokoltnak latja, bevonja az esetlegesen érintett egyéb terlletek
munkatarsait, vezetéit is.

A kitoltott és iktatdszammal ellatott ,Panaszbejelenté” nyomtatvany egy példanyat, a
panasz megoldasara az Ugyintézé altal tett javaslat megjelolésével, az Ugyintéz6 a
felettes dontéshozo vezetd (tovabbiakban Ugyfélszolgalati manager) részére atadja.

Az Ugyfélszolgalati manager a jogszabaly altal biztositott hataridén belll megvizsgalja a
panaszt. Amennyiben az Ugyintéz6 altal a megoldasra tett javaslatot elfogadja - a
,Panaszbejelenté” nyomtatvanyt kézjegyével ellatva -, értesiti az Ugyintézét.

A javaslat elutasitasa, vagy mas megoldasi lehetség eseten - azokat a ,Panaszbejelentd”
nyomtatvanyon feltlintetve, a nyomtatvanyt kézjegyével ellatva -, értesiti az Ugyintéz6t.

Amennyiben a panasz sulya, vagy bonyolultsdga azt indokolja, vagy arra az
Ugyfélszolgalati manager sem taldl megnyugtaté megoldast, arr6l tajékoztatia a CS
vezetését, illetve bevonhatja a CS jogi tanacsadogjat is, akik ezt kovetéen a panasz
kivizsgélasaban kozosen illetékesek.

A CS miikddéseével, tevekenységével szorosan dsszefliggd panasz elutasitasa esetén -
amennyiben a Panaszos annak tartalmat, vagy eredményét vitatia - a CS szakmai
feliigyeletét ellatd Pénzigyi Szervezetek Allami Feliigyeletéhez (1013 Budapest, Krisztina
krt. 39.) fordulhat. Egyéb jogvitat kivaltd kérdésekben a mindenkor hatalyos jogszabalyok
szerinti jogérvényesitési lehetéségek allnak a Panaszos rendelkezésére.

A CS az Adosok altal el6terjesztett panaszok nyilvantartasat a jelen Panaszkezelési
Szabdlyzat ,Panaszok nyilvantartasa” cimi 2. szamu melléklete szerint vezeti.

Mellékletek:

1. sz. melléklet: Panaszbejelent6
2. sz. melléklet: Panaszok nyilvantartasa



1. sz. Melléklet

PANASZBEJELENTO

Iktatasi szam:

Beérkezés idépontja:

Bejelentés modja

(Valasz jeltlése a megfelel6 négyzetben ,x"-szell)

] Levélben [ Elektronikus levélben [] Személyesen

Panaszos adatai

Hitelszerzédés szama:

Név:

Lakcim:

Telefonszam:

A panasz rovid leirdsa

s _

Ugyintézé megoldasi javaslata

Datum:

Alairas



2. szamu Mellékelt

PANASZOK NYILVANTARTASA

Iktatasi szam:

Beérkezés idépontja:

A panasz rovid leirdsa

Panasziigyben intézkedésre jogosult javaslata

Datum:

Alairas

Panasszal kapcsolatos dontés

Datum:

Alairas

Panaszos értesitésének idépontja:

Datum:

Alairas



