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1. Fogalom meghatdrozasok:

1.1. A panasz

a.) Panasz a pénziligyi szervezet tevékenységével, szolgaltatdsaval, termékével szemben
felmerilé minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben a panaszos a pénzigyi
szervezet eljdrasat kifogdsolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelml igényét
megfogalmazza.

b.) Nem minésil panasznak, ha a fogyasztd/ugyfél a pénzugyi szervezettSl altalanos
tdjékoztatdst, véleményt vagy allasfoglaldst igényel.

1.2. A panaszos

a.) Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki valamely pénziigyi szervezet szolgaltatasat
igénybe veszi, vagy a szolgaltatdssal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

b.) A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Utjan torténd benyujtdsa esetén a pénziigyi
szervezet vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol.
Bejelentés esetén a panaszos neve mellett fel kell tlintetni a panaszos — torvényes, illetve
meghatalmazotti — képviselGjeként eljard, panaszbenyujté természetes személy nevét is
(pl. vallalat képviselGje, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas
hidnyaban a pénzigyi szervezet kdzvetlenil a panaszoshoz fordul az ligyintézés gyorsitasa
érdekében.

c.) A panaszos altalaban tgyfele a pénzligyi szervezetnek, panaszosnak tekintend6 azonban az
a személy is, aki a pénzligyi szervezet eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal,
hanem egyéb, a szolgaltatdssal Osszefliggd tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban
kifogasolja.

2. A panasziigyintézést ellaté szakmai teriilet meghatarozasa

2.1. A Credit House Magyarorszag Jelzaloghitelezési Zrt.-n belll a panaszfelvételt a Titkarsag és a
panaszintézést a panasz targyanak megfelel6en az illetékes szervezeti egységek végzik.
— Torleszt egyenleg, teljes el6torlesztés elszamoldsa - Pénziigy
— Késedelmes befizetés, KHR, Felszélitd levél — Monitoring - Behajtas
- Ertesitd, biztositas — Titkarsag
— Felmondas, opcid érvényesitése, kovetelés engedményezés — Back Office
— Egyéb esetekben —Igazgatdsag dontése alapjan

A panaszkezelésre illetékes személy az érintett szakmai teriilet valamennyi dolgozdja, és a
panaszkezelés elvégzéséért felel6s személy a panasszal érintett szakmai teriilet vezetdje.

2.2. A panaszlgyintézés soran, amennyiben az ugyfél a Credit House Magyarorszag
Jelzaloghitelezési Zrt. els6dleges valaszaval nem elégedett, biztositani kell a feliilvizsgald

szakmai terilet munkatdrsainak partatlansagat és elfogulatlansagat.

2.3. A panaszligyintézés rendje illeszkedik a pénziigyi szervezet felépitéséhez, sajatossagaihoz.
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3. A panasz felvétele
3.1. A panasz benyujtasara a Credit House Magyarorszag Jelzaloghitelezési Zrt az lgyfeleinek az

aldbbi lehet&ségeket biztositja: levélben, telefax utjan, telefonon, elektronikus dton, a
szlbeli vagy személyes irasbeli panaszt a székhelyén hétf6t6l csitortokig 09.00 és 17.00,
pénteken pedig 09.00 és 15.30 drdig.

A panaszosok telefonon kozolt szébeli panaszat hétf6tél csutoértokig 9:00-17:00 kozott a
Tdarsasdg munkatarsai fogadjak, 17:00-09:00 kozott pedig lizenetrogzité rogziti a panaszokat.
Pénteken 09:00-15:30 k6zott ugyancsak a Tarsasag munkatarsai fogadjak a telefonon érkezé
panaszokat, péntek 15:30-t6l hétfs reggel 09:00-ig (izenetrdgzit6 rogziti a panaszokat.

A leirtak alapjan a Tarsasag 24 6raban fogadja a telefonon érkezd panaszokat.

3.2. A Tarsasag torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiik (pl. tavoli lakdhely, testi

fogyatékossdg, cselekvési szabadsdg korlatozottsaga) ne akadalyozza a panasz
benyuljtasaban, ezért lehetGség szerint a panasz elektronikus uton (pl. Interneten keresztil)
torténd benyujtdsat is lehet6vé teszi.

4. A panasz régzitése

4.1.

4.2.

A panaszt — annak elintézéséig — a Credit House Magyarorszag Jelzaloghitelezési Zrt.
nyilvantartasba veszi. Telefonon torténd panaszbejelentés esetén a Tarsasag a panaszt
hangfelvételen rogziti és a hangfelvételt egy évig meg6rzi. A Tarsasag a panaszos kérésére
biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat tovabba téritésmentesen a panaszos
rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hiteles jegyz6konyvet.

Kilonos figyelmet kell forditani arra, hogy az azonositas céljabol bekért adatok ne sértsék
az adatvédelmi el6irdsokat, és ne szolgdljanak mads, a panasziigyek regisztralasan kivali
egyéb adatgyd(jtési célt. A Tarsasag a — kizardlag a panasziigyintézés okan — birtokaba
kerllt személyes adatokat a panasz elintézése utan torli vagy mas moddon egyedi
azonositasra alkalmatlanna teszi.

Ha az ligyfél telefonon vagy széban teszi meg a panaszat vagy nem a benyujtasi jogosultsag
megdllapitasara alkalmas modon torténd benyujtds esetén a Tarsasag kérheti a panasz
benyujtasanak utdlagos, irdsbeli megerGsitését.

5. Tajékoztato

5.1.

A Panaszra adott valaszaban a Credit House Magyarorszag Jelzaloghitelezési Zrt. tdjékoztatja
az Ugyfelet arrél, hogy panaszaval — annak jellege szerint — a Pénziigyi Szervezetek Allami
Feligyeletének vagy a Békéltetd Testllletnek az eljarasat kezdeményezheti, tovabba
megadja a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének és a Békéltetd Testiiletnek a
levelezési cimét.

6. A panasziigy intézése

6.1.

6.2.

6.3.

A Credit House Magyarorszag lJelzaloghitelezési Zrt. a panasz kivizsgaldsat és azzal
kapcsolatos dontését a jogszabalyban elirt hataridékre figyelemmel az altala vallalt
hatdridén belll teljesiti. Ha a hatdridét valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, errél
tdjékoztatja az ligyfelet az indok pontos megjeldlésével.

A felmer(il6 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 panasz szabalyozott és
a szervezeti hierarchidban kovethetd tovabbitasardl.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban lehetSleg ne vegyen részt a Tarsasag olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.
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6.4. A panaszigyintézéssel foglalkozd munkatarsak lehet6leg rendelkezzenek széleskord, alapos
szakmai ismeretekkel és az (gyfélszolgdlati munkdhoz szikséges készségekkel és
képességekkel.

6.5. A pénziigyi szervezet a beérkezett panaszokat haladéktalanul kivizsgélja és lehetéleg 15
napon - de legkés6bb 30 napon beliil — a panasszal kapcsolatos alldspontjat irasban
megkuldi az ligyfélnek.

6.6. A Credit House Magyarorszag Jelzaloghitelezési Zrt. a panasziigyben hozott érdemi dontését
pontos, kozérthet6 nyelven, irdsba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a hatarozat
jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjel6lése mellett annak érdemi rendelkezését
is ismertetni kell. Az érdemi dontés kozlésével egyidejlileg a pénziigyi szervezet
tdjékoztatja a panaszost a rendelkezésére allé igényérvényesitési lehetGségekrdl (pl.
Tdarsasagon bellli férumhoz, Feliigyelethez, békélteté testlilethez valé fordulds
lehetdségérél), lehetGség szerint az adott szervek nevének és elérhetGségének
feltlintetésével.

6.7. Jelen szabdlyzat a Credit House Magyarorszag Jelzaloghitelezési Zrt. az lgyfelek panaszai
hatékony, atlathatdo és gyors kezelésének eljardsarol, a panasziigyintézés madjardl,
szabalyairdl készilt. A Tarsasdg jelen szabalyzatban tajékoztatja az Gigyfeleket a

— Panaszigyintézés helyérél: a Tarsasag székhelye 1037 Budapest,
Montevideo utca 6.

— Levelezési cimérél: 1037 Budapest, Montevideo utca 6.

— Elektronikus levelezési cimérél: info@credithouse.hu

— Telefonszamardl: 430-3600 és

— Telefaxszamardl: 430-3610.

7. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teend6k
7.1. A panaszokkal kapcsolatos irdasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a Credit
House Magyarorszag Jelzaloghitelezési Zrt. a panasz alapjdul szolgald jogviszonyra el&irt
bizonylat-meg6rzési szabalyoknak megfelelGen, ilyen hianyaban pedig legaldbb a polgari jogi
elévilés szabalyaibdl kbvetkez6 hatdrid6kre tekintettel megfeleld ideig megdrzi.

7.3. A pénzligyi szervezet panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoéi igényekre
és sajat Uzletpolitikdjanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan
fejleszti.

8. A panasziigyintézési tevékenység ellen6rzése
8.1. A Pénzligyi Szervezetek Allami Feliigyelete a Credit House Magyarorszag Jelzaloghitelezési
Zrt.-t érint6 fogyasztéi bejelentések kapcsan a Tarsasag és Ugyfele kdzotti egyedi vitdba nem
avatkozik be, a részére érkezé irdsos fogyasztdi bejelentést a Pénziigyi Szervezetek Allami
Feliigyeletérél szolo 2007. évi CXXXV. térvény 56. §-a alapjdn megvizsgalja és — amennyiben
kozvetlen intézkedés nem indokolt — észrevételezés, illetve kivizsgalas céljabdl tovabbitja a
Tdrsasag részére.

8.2. A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete ellenérzési tevékenysége soran vizsgélhatja a
panaszligyintézés gyakorlatat és jogszabalyoknak valé megfelelGségét az egyes pénzigyi
szervezeteknél, illetve a pénziigyi szektorokban és ellenérzési tevékenységének altalanos
tapasztalatait a panaszlgyintézési tevékenység tovabbfejlesztése érdekében nyilvanossagra
hozhatja.
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