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1. Bevezeto rendelkezések

A Creditforte Kft. (székhely: 1118 Budapest Gombocz Z.u.14. Cg..01-09-345193, adoszam: 14656257-2-43,
képviseli: Balazs Agnes 6nallo alairasi joggal, a tovabbiakban Creditforte vagy Tarsasag) az Ugyfelek panaszai
hatékony, atlathatd és gyors kezelése érdekében az alabbi panaszkezelési szabalyzatot hozza, és az alabbi
szabalyzat szerint jar el. A Creditforte belsd szabalyozasanak alapja, hogy a Tarsasaggal kapcsolatba kerlék
elégedettek legyenek a Tarsasag szolgaltatasaival, ugyanakkor észrevételeiket, az eljarasok tokéletesitését szolgalo
tanacsaikat vagy panaszaikat azonban kdzolhessék a torvényben, jogszabalyi eldirasokban meghatarozott modon.

A Creditforte Kft. tevékenysége kizérélag az alabbi terliletre terjed ki: megbizas alapjan torténd kdveteléskezelés.

Jovahagyta: Balazs Agnes ligyvezet6 igazgato
Hatalybalépés: 2018.04.25.

Utolsé modositas: 2023.07.01

Felllvizsgélat: évente

Panaszkezelési szabalyzatban érintett jogszabalyok:

- hitelintézetekrdl és pénzugyi vallalkozasokrol szolo 2013. évi CCXXXVIL. torvény

- a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az
utalvanykibocsatok, a pénzligyi intézmények és a fiiggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetiték
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes
szabalyokrol sz6l6 435/2016. (XI1.16.) Korm. rendelet

- aMagyar Nemzeti Bank eln6kének 28/2014. (VI1.23.) rendelete

- afogyasztovédelemrél szol6 1997. évi CLV. torvény

- azinformacios dnrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol sz616 2011. évi CXI. torvény

- a Fogyasztévédelmi Hatosag kijeldlésérél szolé 387/2016. (XI1.2.) Korm. rendelet

Szerkeszt6: Toth Balazs adatvédelmi felelGs
Jovahagyta: Balazs Agnes (igyvezeté igazgatd
Mddositasok jegyzéke: 1. melléklet

A Creditforte Kft. a hozza benyujtott panaszok kivizsgalasat és azok kezelését a hitelintézetekrdl és pénziigyi
vallalkozasokrol sz6lo 2013. évi CCXXXVII. torvény, a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénzigyi intézmények és a fliggetlen pénzigyi
szolgéltatas kozvetitbk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabélyzataval kapcsolatos
részletes szabalyokrdl szél6 435/2016. (XI.16.) Korm. rendelet, a Magyar Nemzeti Bank elndkének 28/2014.
(VI1.23.) rendelete, a fogyasztovédelemrél szold 1997. évi CLV. térvény az informécios 6nrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol sz6l6 2011. évi CXII. térvény, a Fogyasztovédelmi Hatdsag kijellésérdl szolo 387/2016.
(XI1.2.) Korm. rendelet szerint végzi.

2. Hataly

A Panaszkezelési szabalyzat, vagyis jelen szabélyzat minden munkavallaléra és Ugyfélre kiterjed. A Szabalyzat
keltének napjan lép hatalyba hatarozatlan idére, egyidejlileg valamennyi korabbi azonos targyban késziilt szabalyzat
hatalyat vesziti.

3. Feliilvizsgalat, szabalyzat elérhetésége

Jelen szabdlyzatot a Creditforte Uigyvezetd igazgatdja hagyja jova és a panaszkezelési csoport tarolja. A szabalyzat
évente egy alkalommal feliilvizsgalatra, illetéleg jovahagyasra keril, az esetleges modositasokat a Mddositasok
jegyzéke ftartalmazza (1. melléklet). A Szabalyzat elérheté a munkavallalok szamara hozzaférhetd
Tudasbazis/Szabalyzatok menlipontjaban, illetdleg papir alapon a panaszkezelési csoportnal. Tovabba jelen
panaszkezelési szabalyzat elérhetd az (gyfélfogadasra nyitva alld helységben), valamint honlapunkon:
www.creditforte.hu
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4, Felelésség

Jelen szabalyzat maradéktalan betartaséért és végrehajtasaért a felsévezeték feleldsek, ugyanakkor a
munkavallalok kotelesek bejelenteni, amennyiben tudomast szereznek olyan tényrél, vagy korliiményrél, amely ezen
Szabélyzat megkerllésébdl vagy megsértésébél ered, vagy arra utal.

5. Fogalmak

Panasz: a Creditforte panasznak mindsit minden olyan kifogast, amely az Ugyfél, vagy eljaré fél a Szabalyzatban
meghatarozott barmely maédon juttat el a Tarsasaghoz. Ugyanakkor nem mindsil panasznak, ha az Ugyfél a
Tarsasagtol altalanos tajékoztatast kér, illetve kérelme vélemény- vagy allasfoglalas kérésre, igazolas kiallitasra
iranyul.

Ugyfél: az a jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag vagy szervezet, valamint maganszemély,
vagy ezek képvisel6je, akivel a Creditforte kapcsolatban all, vagy kapcsolatba keriil. A panasz képviseld vagy
meghatalmazott Utjan torténd benyuijtasa esetén a Tarsasag vizsgalja a benyuijtasi jogosultsagot, amelyet a benyujto
személyének azonositasara alkalmas iratok és/vagy adatok bemutatasaval/megadasaval illetve meghatalmazéssal
igazol.

6. A panaszbejelentés médja

Szdbeli panasz:

- Széban személyesen a panaszlgyintézés helyén, elézetes bejelentkezés szerint a 1118 Budapest,
Gombocz Z. u. 14. szam alatt, munkanapokon 8-17 éra kdzott.
- Telefonon: a + 36 1 5100 830 telefonszamon, munkanapokon 8-17 6ra kozott.

,

Irdsbeli panasz:
- Személyesen, vagy a cimlnkre irasban megkuldétt panaszbejelentés altal

- Levelezési cim: Creditforte Kit.
- E-mail: panaszkezeles@creditforte.hu (idébeli korlat nélkul)

Az irasbeli panasz benyujthatd a Magyar Nemzeti Bank honlapjan kozzétett formanyomtatvany felhasznalasaval is:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

A formanyomtatvény szintén elérhetd a www.creditforte.hu weboldalon.

Kérésre a panaszbejelentést segité formanyomtatvanyokat postai dton is eljuttatjuk az igénylének.

1. A panasz tartalma, panaszkezeléshez sziikséges adatok bekérése, adatvédelem

A Téarsasag a panaszkezelés soran az alabbi adatokat kérheti el az Ugyféltsl:
- név
- szerzGdés azonosit6ja, lgyfélszam
- értesitési levélcim
- telefonszam, e-mail cim
- értesités mddja
- panasszal érintett szervezet neve
- panasz leirasa, oka
- az Ugyfél igénye
- a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1év6, a Tarsasag szamara rendelkezésre
bocsatott dokumentum masolati példanya
- meghatalmazott eljarasa esetén az érvényes meghatalmazas
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Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy telies bizonyito erejii
maganokiratba kell foglalni, és a meghatalmazads egy eredeti vagy hitelesitett masolati példanyat a
panaszbejelentéshez csatolni szilkséges.

A panaszt benyuijté fél adatait a Creditforte Kift. az informéacios dnrendelkezési jogrol és az informéaciészabadsagral
sz616 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

8. Panasz kivizsgalasa
Altalanos szabalyok

A panasz kivizsgalasa terittsmentes, azért kulon dij nem szamithato fel. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkoz6
korlimény figyelembevételével, illetve a Tarsasdg rendelkezésére all6 és az Ugyfél altal ezen felll nyujtott
dokumentumok alapjan torténik. Az eljaras célja a jogvitak elkeriilése.

A panaszkivizsgélas soran a Tarsasag vizsgélja, hogy a panaszt arra jogosult személy nyujtotta-e be, a bejelentés
panasznak mindsll-e (vagy a korabbiakban mar emlitett panasznak nem minGsulo altalanos tajékoztataskérés,
méltanyossagi kérelem, stb.), illetve az Ugyfél minden — a panasz kivizsgalasahoz elengedhetetlen — adatot
megadott-e.

Amennyiben ugyanaz az Ugyfél, ugyanazon szerzédéshez kapcsoléddan, a korabbival azonos tartalmi, de a
Tarsasag altal mar korabban megvalaszolt panaszt terjeszt be, gy a Tarsasag 30 napos hatéridén bell jelzi a
Panaszt tevé felé, hogy a korabbi valaszat fenntartja-e.

Szobeli panaszok:

A Creditforte Kft. a szobeli panaszt lehetéség szerint azonnal megvizsgélja, és szikség szerint orvosolja. A
Tarsasag a telefonon tett szobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépilésének idépontjatél szamitott 5 (6t)
percen belili, az Ugyfélszolgalati gyintéz6 él6hangos bejelentkezése esetében ugy jar el, ahogy az az adott
helyzetben &ltaldban elvarhatd. A Térsasédg jelen Panaszkezelési Szabélyzatban megjeldlt telefonszamon kozolt
szbbeli panaszrol hangfelvételt készit, és a hangfelvételt az Adatkezelési Szabalyzatban feltiintetett idGtartamig, 5
(Gt) évi megorzi. Az Ugyfél kéresére a Tarsasag biztositja a hangfelvetel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen

- Ugyfél kérésének megfeleléen — 25 (huszondt) napon bellil rendelkezésre bocséatja a hangfelvételrél készitett
hitelesitett jegyzékdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az Ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
Téarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, melyet a jelenlévé Ugyfél —
igazolva, hogy a jegyzékdényvben szerepld informaciok egyeznek az altala eléadottakkal — sajat keziileg alair. A
Tarsasag a jegyzékonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugyféinek atadja,
telefonon kdzolt szobeli panasz esetén a panaszra adott, indoklassal ellatott valasszal egyiitt az Ugyfélnek a panasz
kozlését kovetd 30 (harminc) naptari napon belil megkildi. Amennyiben a specialis jogszabalyi rendelkezés ennél
rovidebb valaszadasi kételezettséget ir eld, ugy a Tarsasag a valaszat a vonatkozo jogszabalyi rendelkezés szerinti
hataridében kuldi meg.

A panaszrol készillt jegyz6kényv az alabbi adatokat tartalmazza:
- Ugyfél neve
- Ugyfél értesitési cime, székhelye
- a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja
- az Ugyfél panaszanak részletes leirasa (a panasszal érintett kifogasok elkiilonithetéen)
- a panasszal érintett szerzGdes szama es ligyazonositoja
- az Ugyfél altal bemutatott iratok jegyzéke
- amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — telefonon kozdlt szobeli panasz
kivételével — a jegyz6konyvet felvevd személy és az uigyfél alairasa
- a jegyzékonyv felvételének helye és ideje
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- panasszal érintett szolgaltatd neve és cime
irasbeli panasz
A Creditforte Kft. az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a panaszkdzlését kdvetd 30
(harminc) naptari napon belll kildi meg az ligyféinek. Amennyiben a specidlis jogszabalyi rendelkezés ennél
rovidebb valaszadasi kotelezettséget ir eld, gy a Tarsasag a valaszat a vonatkozo jogszabalyi rendelkezés szerinti
hataridében kiildi meg.

9. Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség, jogorvoslat:
A Creditforte Kift. célja, hogy az esetlegesen felmertilt panaszokat mindkét fél szamara megnyugtatéan rendezze a
korlimények, allaspontok megvizsgalasat kdvetéen. Ugyanakkor amennyiben Tarsasagunk a panaszt elutasitja,
vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 (harminc) naptari napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelenlil telne
el, az Ugyfél az alébbi szervekhez jogosult fordulni, melyrél a Tarsasag a valaszaban is tajékoztatja a panaszt tevét.

9.1. Fogyasztonak minésiil uigyfeél:

9.1.1. Pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybol eredé panaszok esetén:

Pénziigyi Békélteté Testiilet: (szerz6dés Ilétrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén)

levelezési cim: HU-1525 Budapest BKKP Pf.:172
telefon: 0680203776
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

formanyomtatvany elérhetdsége: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi K6zpont

levelezési cim: HU-1534 Budapest BKKP Pf.:177
telefon: 0680203776
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

formanyomtatvany elérhetdsége: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

ill. teriiletileg illetékes birésagok.
9.1.2. Nem pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybdl ered6é panaszok esetén:
Teriiletileg illetékes jarasi hivatalok
Tarsasagunk a panaszt elutasitd valaszaban tajékoztatast ad a panaszt tevének arrdl, hogy a Tarsasagunk altal
ismert cimnek megfeleléen — mely jarési hivatal illetékes az tigyben, illetve milyen elérhetdségeken lehetséges vele

kapcsolatba lépni.

A terlletileg illetékes jarasi hivatalok keresése a https://jarasinfo.gov.hu/ honlapon elérhetd.

A jarasi hivatal altal els6 fokon intézett igyekben masodfokon a Pest Megyei Kormanyhivatal

levelezési cim: 1052 Budapest, Varoshéz u. 7.
telefon: 0613285814,0614856957
e-mail: pest@pest.gov.hu jar el.

Békélteto testiiletek

A teriiletileg illetékes békéltetd testiiletek felsorolasa elérhetd: http://www.bekeltetes.hu/index.php?id=testuletek



mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok
https://jarasinfo.gov.hu/
mailto:pest@pest.gov.hu
http://www.bekeltetes.hu/index.php?id=testuletek

CREDITFORTE Kft. ELERHETOSEGEK:

Addszam: 14656257-2-43 Lev. cim: 1506 Budapest Pf.74.

c R E D I T F 0 RT E Cégjegyzékszam: 01-09-345193 E-mail: info@creditforte.hu
Székhely: 1118 Budapest Gombocz Z.u.14. Web: http://www.creditforte.hu
Adatkezelési azonosito: 02807-0001

illetve a Creditforte Kft. honlapjan. A Tarsasag a panaszt elutasito valaszaban tajékoztatast ad a panaszt tevé ismert
lakohelye szerint illetékes békéltetd testliletrdl, illetve annak elérhetéségérél.

Az Ugyfél fentieken tilmenden barmely szerz6désbdl eredd polgari jogi vita esetén keresettel fordulhat az illetékes
birésaghoz.

9.2. Fogyasztonak nem minésiilé tigyfél
A fogyasztdnak nem mindsiil6 tgyfél az illetékes birésaghoz fordulhat.

Tarsasagunk a panaszra annak jellege szerint valaszol, és a valaszaban feltiinteti, hogy az Ugyfél mely jogorvoslati
szervhez fordulhat.

Pénzlgyi szolgaltatasi jogviszonybdl eredd panaszok esetén a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara
eléirt 30 napos hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsild lgyfelet tajékoztatni kell tovabba
arrol, hogy a Pénzigyi Békéltetd Testilet illetve a Pénzlgyi Fogyasztdvédelmi Kozpont el6tt megindithato eljaras
alapjaul szolgalo kérelem nyomtatvany térittsmentes megkuldését igényelheti a Tarsasag elérhetdsegein (1506
Budapest, Pf.: 74.) amennyiben a nyomtatvanyok beszerzése Ugyfélnek egyébként nehézséget okozna.

10. A panasz nyilvantartasa
A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrél a Tarsasag nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:
- apanasz leirdsat, a panaszt képzé esemény vagy tény megjeldlését
- panasz benyuijtasanak idépontjat
- panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leiraséat, elutasitas esetén annak indokéat
- az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért feleld személy, szervezeti egység
megnevezését
- apanaszvalasz kikiildésének datumat

A panaszt és az arra adott valaszt a Tarsasag 5 (6t) évig megérzi.
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(F, CREDITFORTE ity

Székhely: 1118 Budapest Gombocz Z.u.14.

Adatkezelési azonositd: 02807-0001

ELERHETOSEGEK:

Lev. cim: 1506 Budapest Pf.74.
E-mail: info@creditforte.hu
Web: http://www.creditforte.hu

PANASZBEJELENTO ADATLAP

UGY AZONOSITO:

UGYSZAM: ) (nem a bejelentd tolti ki)
PANASZ SORSZAMA: (nem a bejelentd tolti ki)
BEJELENTO ADATAI:

A panasztevé neve:

Meghatalmazott neve:

(minden esetben csatolni szilkséges a meghatalmazas masolati példanyat!)

Cime:

Panasz felvétel helye:

Panaszfelvétel mddja (megfelel6 rész alahuzandd): telefonos tett panasz/irasban tett panasz/széban tett panasz

Panasszal érintett szerz6dés szama:

Panasszal érintett szolgaltatd neve és cime:

A PANASZ RESZLETES LEIRASA, PANASSZAL ERINTETT KIFOGASOK ELKULONITETTEN TORTENGO ROGZITESE:
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Kérem a fentiek szerint panaszom kivizsgalasat.
Panaszkivizsgalas eredményét az alabbi médon kérem megkiildeni:

1. e-mailben az alabbi e-mail cimre:

2. levélben az alabbi cimre:

Budapest, I

panaszt tevé alairasa* panaszfelvevé alairasa a Creditforte Kft. képviseletében

* a panasztevo alairasaval megerdsiti, hogy a jegyzékonyvben rogzitett adatok a valésagnak megfelelnek, illetéleg
személyesen tett panasz esetén hogy részére a panaszfelvételi jegyzokdnyv egy példanya atadasra kertilt.

Tajékoztatom, hogy a Magyar Nemzeti Bankrol szo6l6 2013. évi CXXXIX. térvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértése esetén a pénziigyi kdzvetitdrendszer feliigyeletével kapcsolatos feladatkdrében eljar6 Magyar Nemzeti Banknal
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet vagy a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerz8désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz fordulhat vagy a Pénzlgyi
Békéltetd Testilet eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a Pénziigyi Békéltetd Testlilet eljirasdra vonatkozd szabalyok
alapjan fogyaszténak mindstl. A Creditforte Kft. &ltalanos alavetési nyilatkozatot nem tett.

Amennyiben panaszat Tarsasagunk elutasitja vagy a panasz kivizsgalasara elirt 30 (harminc) naptari napos térvényi
valaszadasi hataridé eredményteleniil telne el, On az alabbi szervekhez jogosult fordulni:

MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont:

Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf.. 777.
Telefon: 06 80 203 776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Honlap: www.mnb.hu/fogyasztovedelem

Pénziigyi Békélteto Testiilet:

Cime: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest
Telefon 06 80 203 776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Honlap: www.mnb.hu/bekeltetes

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet altal készitett kérelem nyomtatvanyok az alabbi linken elérhetdek:
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany

Tovabbi formanyomtatvanyok a panaszbejelentéshez: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-
van/formanyomtatvanyok

Fenti nyomtatvanyok elérhetdek irodankban, illetve kérheti ezen dokumentumok kdltségmentes megkiildését a
fejléchen jelzett elérhetségek barmelyikén.
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