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Panaszkezelési szabalyzat

A Credigen Bank Zrt. (tovabbiakban: Bank) az ligyfelek panaszainak kezelése soran a hatalyos
jogszabalyok rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott kotelezettségek betartasaval jar
el. A hatdlyos jogi rendelkezések azonban nem tartalmazzak minden esetben és teljes koriien
azokat a szempontokat, amelyeket a bank a piaci gyakorlatban kialakit, és miikodésében sikerrel
alkalmaz sajat munka hatékonyabb megszervezése és ligyfelei igényeinek magasabb szinti
kielégitése érdekében.

Jelen szabalyzat azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket a bank panasz
ligyintézési tevékenységének kialakitasa és gyakorlasa soran szem el6tt tart.

Tovabbi alapelv, hogy a bank a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés
nélkiil, egyenléen, ugyanazon eljaras keretében és szabdlyai szerint kezeli.

L. A panasz

1. Panasz a bank tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmeriil6 minden
olyan egyedi kérelem vagy reklamacié, amelyben a panaszos a bank eljarasat kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényét megfogalmazza.

2. Nem mindsiil panasznak, ha a fogyaszté/iigyfél a banktél Aaltaldnos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.

IL A panaszos

1. Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a Credigen valamely szolgaltatasat igénybe veszi,
vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

2. A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjan torténd benyujtasa esetén a bank
vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol. Bejelentésre
szolgalé nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos -
torvényes, illetve meghatalmazotti - képvisel6jeként eljar6, panaszbenyujté természetes
személy nevét is (pl. vallalat képviselGje, természetes személy meghatalmazottja, stb.).
Meghatalmazas hianyaban a bank kozvetleniil a panaszoshoz fordul az ligyintézés gyorsitasa
érdekében.

3. A panaszos altalaban tligyfele a banknak, panaszosnak tekintend6 azonban az a személy
is, aki a bank eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatdssal, hanem egyéb, a szolgaltatassal
Osszefiiggd tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

111 A panasziigyintézést ellaté szakmai teriilet meghatarozasa

1. A Credigen Bankon beliil a panaszfelvételt és panaszintézést az Panaszkezelési Csoport
végzi.

2. A panaszlgyintézés soran, amennyiben az tigyfél a bank els6dleges valaszaval nem

elégedett, gy a bank az adott panaszt ellaté szakmai teriilet partatlan és elfogulatlan
munkatarsait bevonja a panasziigyintézésbe.

3. A panasziigyintézés rendje illeszkedik a bank felépitéséhez, sajatossagaihoz.
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V. A panasz felvétele

1. A Bank az tigyfelek igényei és sajat adottsagai alapjan tobb, az ligyfél altal valaszthato
lehet&séget biztosit, hogy az ligyfél a Bank magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozd panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas altal
atadott irat atjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) kézolhesse.

2. A bank torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiik (pl. tavoli lakéhely, testi
fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsaga) ne akadalyozza a panasz benyujtasaban,
ezért lehet8ség szerint a panasz elektronikus tton (pl. Interneten keresztiil) torténd benyujtasat
is lehet6vé teszi.

3. A bank a szdbeli panaszt az lgyfelek szdmdara nyitva 4ll6 helyiségében, annak
nyitvatartasi idejében, hétf6t6l csiitortokig 9 6ratol 16 éraig, pénteken 9 6ratol 14 o6raig fogadja.
4. A bank a telefonon kozolt szobeli panaszt hétf6tdl péntekig 8 6ratél 20 6raig fogadja.

5. A bank a panaszt az elektronikus eléréssel- lizemzavar esetén megfelel6 mas lehet&séget

biztositva- folyamatosan fogadja.

6. Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Bank biztositja az ésszerli varakozasi idén
beliili hivasfogadast és iligyintézést.

7. Az igyfél a panaszait az alabbi elérhetéségeken nyujthatja be:

- A panasziigyintézés helye: 1036 Budapest, Fényes Adolf utca 6-8.

- Levelezési cim: 1036 Budapest, Fényes Adolf utca 6-8.

- E-mail cim: info@credigen.hu

- Telefonszam: +36-1-453-5111

- Telefaxszam: +36-1-453-5209

V. A panasz rogzitése

1. A panaszt - annak elintézéséig - a bank minden esetben nyilvantartasba veszi. Kiilonos

figyelmet fordit arra, hogy az azonositas céljabdl bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi
el6irasokat, és ne szolgaljanak mas, a panasziigyek regisztralasan kiviili egyéb adatgytijtési célt.
Amennyiben az tlgyfél 30 napon beliil nem él kifogassal, agy a bank a panaszkezelést

elfogadottnak tekinti.

2. A bank elérhet6vé teszi a panasziigyi nyomtatvanyt (1. szamd melléklet, bankkartya
tranzakciok esetén a 2. szamd melléklet), az ligyfélfogadasra alkalmas helyiségekben.
Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott
panasznyomtatvany egy, az atvétel igazolasaval ellatott eredeti példanyat.

3. A bank a telefonon torténé panaszkezelés esetén az tligyféllel folytatott telefonos
kommunikéciot hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt egy évig megérzi. A bank az iigyfél
kérése esetén biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen az lgyfél
rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

4. A nem személyesen, vagy egyébként a benyujtasi jogosultsdg megallapitasara alkalmas
modon térténd benyujtas esetén a bank kérheti a panasz benyujtasanak utélagos megerdsitését.
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VL A panasziigy intézése

1. A bank a szébeli panaszt azonnal megvizsgalja és sziikség szerint orvosolja. Ha az ligyfél
a panasz kezelésével nem ért egyet, a bank a panaszroél és az azzal kapcsolatos allaspontjarél
jegyz6konyvet vesz fel és annak egy masolati példanyat a személyesen k6zolt panasz esetén az
tgyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén az ligyfélnek az indoklassal ellatott
allaspontjaval egyidejlileg megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkoz6 rendelkezések
szerint jar el.

2. Ha a szébeli panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a bank a panaszrol
jegyz6konyvet vesz fel és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt panasz esetén az
tgyfélnek atadja, telefonon ko6zolt szébeli panasz esetén az ligyfélnek az indoklassal ellatott
allaspontjaval egyidejlileg megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo6 rendelkezések
szerint jar el.

3. A bank az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovetd 30 napon belill megkiildi az tigyfélnek. Ha a hatarid6t valamilyen ok miatt meg
kell hosszabbitani, a bank errdél tajékoztatja az ligyfelet az indok pontos megjel6lésével.

4, A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban lehet6leg nem vesz részt a bank olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

5. A panasziigyintézés nyelve magyar, lehet6ség szerint azonban a bank biztositja a
panaszos altal beszélt és értett nyelven torténd panasziigyintézést.

6. A panasziigyintézéssel foglalkozé munkatarsak rendelkeznek széleskor(i, alapos szakmai
ismeretekkel és az ligyfélszolgalati munkahoz sziikséges készségekkel és képességekkel.

7. A bank a beérkezett panaszokat az altala meghatarozott, de egységes elvek szerint
kialakitott és attekinthet6 rendszerben, valamennyi panasziigy-intézési szakaszban kovethet6en
kezeli és nyilvantartja.

8. A bank a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozértheté és egyértelmii
indokolassal latja el, és azt i{rasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a hatarozat
jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is
ismerteti.

9. A panaszra adott valaszban a bank tajékoztatja az ligyfelet arrdl, hogy panaszaval - annak
jellege szerint- a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeleténél vagy a Pénziigyi Békéltets
Testiiletnél eljarast kezdeményezhet, tovabba megadja az illetékes szerv levelezési cimét (a
szervezetek neve és levelezési cime a 3. sz. mellékletben talalhato)

VII. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utdlagos teend6k

1. A bank a panaszt és az arra adott valaszt 3 évig 6rzi meg és azt a Feliigyeletnek kérésre
bemutatja.
2. A panasszal kapcsolatos egyéb, irdsban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a

bank a panasz alapjaul szolgdlé jogviszonyra el6irt bizonylat-meg6rzési szabalyoknak
megfeleléen, ilyen hianyaban pedig legalabb a polgari jogi eléviilés szabalyaibdl kovetkezd
hatarid6kre tekintettel megfelel6 ideig megdrzi.
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VIII. A panaszoKk nyilvantartasanak szabalyai

1. A bank az iigyfelek panaszairél valamint azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

- a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

- a panasz benyujtasanak id6pontjat,

- a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

- az el6z6 pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s
személy megnevezését, tovabba

- a panasz megvalaszolasanak id6pontjat (postazasi datum).

2. A bank a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas
legyen panasziigyi statisztikdk és kimutatdsok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a
panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.

3. A bank a panaszokrél meghatarozott id6k6zonként elemzést készit, amelyben felméri a
panasziigyek kapcsan leginkdbb érintett termékeket, iizletdgakat vagy egyéb miikodési
tertileteket, és meghatarozza a panaszok megel6zése, illetve csokkentése érdekében sziikséges
és lehetséges intézkedéseket. Az elemzés célja a panasziigyekbdl levonhaté tapasztalatok
beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

4. A bank panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre és sajat
tizletpolitikajanak fogyasztévédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

5. A beérkezett panaszokat, valamint az adott valaszokat elektronikus formaban is tarolni
kell, a Bank hal6zatan.

IX. A panasz ligyintézési tevékenység ellen6rzése
1. A panaszok lgyintézésének folyamatos ellen6rzését a Panaszkezelési Csoportvezetd,

illetve a CRM és panaszkezelési vezetd, rendszeres gyakorisagu ellen6rzését a Permanent
Control Manager, valamint eseti ellen6rzését a bels ellenér végzi.

2. Havi rendszerességgel kétszintli vezetdi ellen6rzést kell tartani, mely dokumentalasra
keriil. Els6 szint: Panaszkezelési csoportvezet6, masodik szint: CRM és panaszkezelési vezetd.

3. A csalasgyanus tigyeket, a PSZAF-t6] valamint a békéltets testiiletektsl érkezett
ugyfélpanaszokat a panaszigyet kezel6 teriilet a beérkezéstdl szamitott 15 napon belil az
illetékes vezet6kkel (Jogi Ugyvezetd Igazgatd, External és Internal Fraud Officer) egyezteti.
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1. szamu melléklet
Panasziigyi nyomtatvany

Panaszos adatai:

Név:

Ugyfélszam:

Szerz6désszam:

Lakcim/székhely:

Levelezési cim:

Telefon:

Fax:

E-mail:

Személyi ig. szama:

Meghatalmazott neve:

Panasz leirasa:

Csatolt dokumentumok:

Tajékoztatjuk, hogy panaszait az alabbi elérhetéségeken nyujthatja be:
- A panasziigyintézés helye: 1036 Budapest, Fényes Adolf utca 6-8. Nyitva tartas: hétf6-csiitortok
9-16, pénteken 9-14 6ra kozott.
- Levelezési cim: 1036 Budapest, Fényes Adolf utca 6-8.
- E-mail cim: info@credigen.hu
- Telefonszam:06-1-453-5111: Munkanapokon 8-20 éra kozott hivhaté.
- Telefaxszam:06-1-453-5209

Tajékoztatjuk, hogy panaszanak kivizsgalasanak eredményérdél 30 napon beliil értesitjiik.
Kelt: Budapest, 20.......cccccvveveinennennns

AtVette: .o Bejelentd alAfrasa: ....c.eeeeeeeeeeeeeeveereceeeeeverenene
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2. szamu melléklet

Kartyabirtokos neve:
Cardholder’s Name: A T A A A A A A A A

Kartyabirtokos levelezési cime:
Cardholder’s Address: A T A A A A A A A A

Kartyabirtokos telefonszama:

Cardholder’s Phone number: Ll
Bankkartyahoz tartozé

szamlaszam:

Account Number: NN Y T Y |

Bankkartya szama:

Card Number: T T N B Y B R A B B B

. . Kp. felvét: Postal Bankfiokban
A vitatott tranzakcid tipusa: Vasarlas: ” * POS
. ] ) Withdraw ATM POS-en
Transaction’s Type: Purchase: - Post
al : POS at Branch
Office
Tranzakcié datuma: Tr. értéknapja:
Transaction Date: L Posting date: L
Tranzakci6 eredeti 6sszege: Devizaneme:
Transaction Amount: Currency:
Terhelés 6sszege: Devizaneme:
Posted Amount: Currency:
Tranzakcié helye:
Place of Transaction: R T T T A A A A A A
Telefonon
A bankkartyat - letiltattam: : Személyesen: Id6pont:
Card - blocked: By Face-to-Face: Date: I
Phone:
- nem tiltattam le:
- not blocked:
- KESZPENZFELVET REKLAMACIO TIPUSA / CASH TRANSACTION DESCRIPTION: Kérjiik a megfelel6t X-szel
ellatni
Igényelt 6sszeget nem kaptam meg:
| have not received the amount:
Rész6sszeget kaptam: Kézhez kapott 6sszeg:
| have received a portion of the amount: Received Amount:

VASARLAS ESETEN FELMERULT REKLAMACIO TiPUSA / PURCHASE TRANSACTION DESCRIPTION:  Kérjiik a megfelel6t X-szel
ellatni

Tobbszoros terhelés: Az alairt POS bizonylaton szerepl6é engedélyszam:
Duplicate Processing: Authorization Code on the signed receipt:
A kérdéses tétel 6sszegét készpénzben egyenlitettem ki: (Kéménk csatolni a kp. fizetési szamlat! / Please enclose receiptl)

The amount has been paid by cash:

A kérdéses tételt stornozték, melynek dsszege nem érkezett meg a szamlamra:
The enclosed credit slip has not been credited to my account:

Nagyobb 6sszeggel terhelték meg a szamlamat, mint ami a POS bizonylaton szerepel:
The amount on the transacion receipt was altered:

Jovairas helyett megterhelték a szdmlamat:
My account was debited instead of being credited:
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EGYEB/ OTHER: Kérjiik a megfelel6t X-szel ellatni / Please check as appropriate

A vitatott tranzakciét nem végeztem el, nem irtam ala és nem engedélyeztem / nem jarultam hozza:
| have never made nor signed nor authorised the transaction:

Bankkartyamat elloptak vagy elvesztettem:
My card was stolen or lost:

Bankkartyamhoz tartozé PIN kéd illetéktelen személy tudomasara jutott:
My PIN became known to someone else:

A vitatott tranzakcié(k) idépontjaban a bankkartyam a birtokomban volt:
At the time of transaction the card was in my possession:

(orszag, tartézkodtam.
A vitatott tranzakcié(k) idépontjaban: varos)
At the time of transaction(s) | was in (country,
I T T T T T T | town)

A REKLAMACIO ROVID LEIRASA / SUMMERY OF COMPLAINT:

Meaieqvzés / Comment: Kérjiik a Reklamaciés adatlap mellékleteként csatolni a vasarlaskor kapott és alairt POS
g/egy ' bizonylat fénymasolatat! / Please attach the copy of your receipt!

vitatott tranzakciora vonatkozo bizonylat (ATM-, POS bizonylat, illetve a készpénzfizetési szamla) méasolatat is
csatolja. Bank mindennemdi felel6sségét kizarja arra az esetre, ha reklamacioja a bizonylat masolat(ok)
csatolasanak hianyaban elutasitasra kerdil.

Without the copy of receipt the Bank cannot take the responsibility of complaint.

Helység / Place:

Datum / Date:

A reklamaciot atvettem, az adatokat ellenériztem /
| have receipted and checked this form:

Ugyintézé neve / Kartyabirtokos alairasa /
Administrator’s name: Cardholder’s signature
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OPCIONALIS — Az ALABBI REKLAMACIOS TiPUSOK ESETEN KITOLTENDG!
OPTIONAL — IN THE FOLLOWING CASES PLEASE COMPLETE THIS FORM!

SZALLODAVAL KAPCSOLATBAN FELMERULT REKLAMACIO: Kérjiik a megfelel6t X-szel ellatni
- HOTEL TRANSACTION DESCRIPTION: Please check as appropriate

Nem szalltam meg ebben a szallodaban és semmiféle megrendelést nem tettem:
| did not stay in this hotel nor made any reservation:

A szobafoglalasomat nem vettem igénybe, egy éjszaka araval megterhelték szamlamat:
1 did not cancel my hotel reservation, my account was debited one night’s stay:

A szalloda szobafoglalast irasban/telefonon visszavontam: Hiv. szam:
| cancelled the hotel reservation in writing/by phone: Ref. no:
Igénybe vettem a lefoglalt szobat és a helyszinen minden szamlamat kiegyenlitettem: Kérnénk csatolni a szamlat!
| used the accommodation and | paid all my bill at the hotel: / Please enclose your bill!
AUTOBERLESSEL KAPCSOLATBAN FELMERULT REKLAMACIO: Kérjiik a megfelelét X-szel elldtni
- RENT A CAR TRANSACTION DESCRIPTION:Please check as appropriate
Az autdbérlés dijat készpénzben kifizettem, szamlamat mégis megterhelték: Kérnénk csatolni a szamiat! /
My account was debited, but car rental fee had already been paid by cash: Please enclose your billl
Az autdbérlés soran nem a szerzddésben foglaltak szerint terhelték szamlamat: Kérnénk csatolni a teljes
My account was debited, but not in accordance with the terms and conditions of the szerzédést! | Please enclose
contract: the whole contract!
Az auto6 sértetlen allapotban és a szerz8désben foglaltak szerint lett leadva: Kérménk csatolni a teljes
The car was returned unharmed and in accordance with the terms and conditions of the szerzédést! | Please enclose
contract: the whole contract!
VIRTUALIS MODON, KARTYASZAM MEGADASAVAL KAPCSOLATBAN FELMERULT REKLAMACIO: Kérjiik a megfelelét X-szel elldtni
THROUGH MAIL/PHONE/INTERNET/ETC... TRANSACTION DESCRIPTION: Please check as appropriate

Interneten a kartyaszamomat egyetlen esetben sem adtam meg:
I have never communicate (given) my card number on the Internet:

Sem telefonon, sem Interneten, sem postai Uton nem rendeltem, és arut sem vettem at:
Neither have | made a phone or Internet or mail order or receive any merchandise:

Az adott arut/szolgaltatast virtualis médon rendeltem meg, melyet mai napig sem kaptam meg:
Goods/Service was ordered on the Internet or Phone and it hasn’t delivered until now:

Szallitasi hataridé: A kereskeddvel a kapcsolatot felvettem:
Term of delivery: N T Y B T I | contacted the merchant:

Virtudlis médon az arut/szolgaltatast megrendeltem, azonban nem azt kaptam, amit kértem:
| have ordered goods/service through mail/phone/Internet/etc... by giving my card number.
Unfortunately, | received something different from the merchant:

A virtualis médon megrendelt arut visszakildtem a keresked6 részére:
| returned the merchandise which was ordered through mail/phone/Internet/etc... by giving my card number:

Visszakuldés datuma: Oka:
Return date: (T T Y T Y Y Cause:

A rendszeres eléfizetési megbizasomat visszavontam, ennek ellenére a dijakat tovabbra is vonjak szamlamrol:
| cancelled my periodic subscription order, which was placed through mail/phone/Internet/etc... by giving my
card number, but the merchant keeps debiting my account:

Visszavonas datuma:
Cancellation date: AN T N TR T A

A szolgaltatast egyetlen alkalommal igénybe vettem, de az ezutan beérkezé terheléseket nem ismerem el:
| have previously used the above mentioned service, but | did not authorized the specified transaction(s):

Igénybevétel datuma:
Service date: (N T Y Y T
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3.szamu melléklet
Panaszbejelentésekkel foglalkozoé szervezetek

A Bank panaszkezelési eljarasat kovet6en az Ugyfélnek lehet6sége van eljarast kezdeményezni a
kovetkez6 szervezeteknél:

o fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésével kapcsolatosan a Pénziigyi Szervezetek
Allami Feliigyeleténél (szakhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.) fogyasztévédelmi eljarast
kezdeményezhet,

o a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba

szerzOdésszegéssel és annak joghatésaival kapcsolatosan bir6saghoz vagy a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet-hez (székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.) fordulhat.
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