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A Credit Over Koveteléskezeld Zartkoriien Mikods Reészvénytarsasdg (cégjegyzékszima:
Cg. 06-10-000482, székhelye: 6722 Szeged, Szenthiromsag utca 27. fszt. 1.; MNB engedély szama: H-EN-
1-1180/2013, NAIH szama: 75079/2014, addszama: 24747594-2-06, telefon: +36-1-224-0134; fax: +306-
1-224-0135, e-mail: info@creditover.hu, bankszimlaszima: OTP Bank Nyrt. 11709002-20648462,
weblap: www.creditover.hu, roviditett neve: Credit Over Zrt, a tovabbiakban: Credit Over
Zrt./ Tarsasag) az tigyfélpanaszok hatékony és gyots kezelésének eljarisardl, a panaszligyintézes
médjardl, valamint a panasziigyintézéssel kapcsolatos nyilvintartis vezetésének szabalyairol a
hitelintézetekrél és a pénziigyi villalkozasokrél sz6l6 2013. évi CCXXXVIL. torvény, tovabba az
cgyes pénziigyl szervezetek panaszkezelésének formdjara és modjira vonatkozd részletes
szabalyokrél szolo 46/2018. (XII. 17.) MNB rendelet értelmében, illetve a befektetési
vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté intézmeények, az
utalvanykibocsitdk, a pénzigyi intézmények és a fiiggetlen pénziigyi szolgiltatas kozvetitok
panaszkezelésének eljirdsival, valamint panaszkezelési szabalyzatival kapcsolatos részletes
szabalyokrél szélé 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet értelmében a jelen panaszkezelési
szabalyzatot teszi kozzé,

A Credit Over Zrt. biztositja, hogy a Tarsasig tigyfelei minden szempontbdl elégedettek legyenek
a Tarsasag szolgaltatisaival és ligyintézésével, viszont, mint minden szervezet mikodése soran,
el6fordulhatnak olyan esetek, amelyek kapesin szikségessé valik, hogy az tigyfelek a Tarsasag
szolgiltatasaival, illetve annak mikodésével kapcsolatos észrevételeiket, kifogasaikat és
panaszaikat kozolhessék a Tarsasiggal. A Credit Over Zst. teljes korten kivizsgilja és
megvalaszolja az iigyfélnck a Tarsasig részérdl torténd teljesitéssel Osszefiiggs tevekenységét
vagy mulasztasat érintd kifogasat (a tovabbiakban: panasz).

I. A panaszkezelési szabalyzat kézzététele

A Tarsasig a jelen panaszkezelési szabalyzatot az tgyfélfogadasra nyitva 4ll6 helyiségében (6722
Szeged, Szenthiromsag utca 27. fszt. 1.), valamint a honlapjan (www.creditover.hu) teszi kozze.

Panaszt tehetnek a Téarsasig fogyasztonak mindsils Ggyfelei és fogyasztonak nem mindsiilo
tigyfelei, illetve azok képviseleti meghatalmazissal rendelkezé meghatalmazottjai. Az tigyfél
eljsthat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az ugyfél meghatalmazott tjan jar el a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité erejii maganokiratba kell foglalni.

I1. A panasz bejelentésének moédja

A Credit Over Ztt. az tgyfelek panaszait székhelyén széban, a székhelyre kiildott levélben,
telefon, valamint a honlapjin kézzétett email elérhetdségén fogadja. Az Ugyfél eljarhat
meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott Gtjin jir el, a meghatalmazist
koézokiratba vagy teljes bizonyité erejii maganokiratba kell foglalni.

Szobeli panasz:

Személyesen:
Szébeli panaszt az Ugyfél a 6722 Szeged, Szenthiromsag utca 27. fszt. 1. szam alatt talalhatd

iigyfélszolgilaton tehet — hétfén 8:00 és 16:00 ora kozott, szerdan 10:00 és 17:30 ora kozott,
pénteken 8:00 és 11:00 ora kozott.

Telefonon:




A szobeli panaszt az tigyfél megteheti a +36-1-224-0134 szdm telefonszamon, hivasfogadasi
idé: hétfs, kedd, csiitortok napokon 8:00 és 16:00 6ra kozott, szerdan 8:00 és 20:00 6ra kozott,
pénteken 8:00 és 11:00 ora kozott.

irasbeli panasz:

Személyesen:

Irasbeli panaszt az tigyfél személyesen vagy mas altal dtadott irat Gtjan tehet a Credit Over Zrt.
6722 Szeged, Szentharomsag utca 27. fszt. 1. szam alatti iigyfélszolgilatin tigyfélfogadasi idében:
hétfé, kedd, csiitortdk napokon 8:00 és 16:00 6ra kozott, szerdan 10:00 és 17:30 6ra kozott,
pénteken 8:00 és 11:00 6ra kozott.

Postai uton:
Irisbeli panaszt az ugyfél a Credit Over Zrt. 6722 Szeged, Szenthiromsag utca 27. fszt. 1. szam
alatti tigyfélszolgalatara cimzett postai killdemény megktildésével tehet.

Telefaxon:

Irisbeli panaszt az tigyfél a +36-1-224-0134 szamu telefonszamra kiildott telefax tzenet utjan
barmikor tehet.

Elektronikus levélben:
Irasbeli panaszt az iigyfél az info@creditoverhu email cimre torténd elektronikus tizenet utjan
barmikor tehet.

Az firisbeli panasz benydjthatdé a Magyar Nemzeti Bank honlapjan kozzétett, a
www.creditover.hu oldalon elérhetd formanyomtatvany felhasznalasaval 1s.

II1. A panasz kivizsgalasa
Altalanos szabdlyok

A panasz kivizsgildsa téritésmentes, azért kilon dij nem keriil felszamitisra. A panasz
kivizsgilasa az Osszes vonatkozé korilmény figyelembevételével, illetve a Tarsasag
rendelkezésére all6 és az tigyfél altal ezen feliil benydjtott dokumentumok alapjan torténik.

A panasz kivizsgilisa soran a Tarsasdg vizsgilja, hogy a panaszt az arra jogosult személy
nytjtotta-e be, a bejelentés panasznak tekinthet6-e vagy esetleg mas jellegi bejelentésnek (pl.
mélthnyossagi kérelem, altalinos tijékoztatas kérés), illetve az tigyfél megadott-e minden
szitkséges adatot a panasz kivizsgalasahoz.

Amennyiben ugyanazon {igyfél ugyanazon tigyben korabbival azonos tartalm, a Tarsasag altal
mir megvalaszolt panaszt terjeszt el6, anelkul, hogy a panasszal érintett Ggyben birmilyen )
kérillmény meriilt fel, Ggy — a jogszabalyi kévetelmények figyelembevétele mellett — a Tarsasag
30 (harminc) naptiri napon beliil valaszol arta vonatkozéan, hogy koribbi vilaszit fenntartja-e.

Szdbeli panasz:

A Credit Over Ztt. a szobeli, ideértve a személyesen és a telefonon tett panaszt azonnal
megvizsgalja és szilkség szerint orvosolja.




Telefonon kozolt panasz esetén a Credit Over Ztt. biztositja az ésszerQ varakozasi id6n beliili
hivisfogadast és ligyintézést, ennek keretében a Tirsasig a telefonon kozolt szébeli panasz
esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének idSpontjatdl szamitott 6t percen belili, az
Ugyfélszolgalati tigyintézé élGhangos bejelentkezése érdekében gy jir el, ahogy az az adott
helyzetben altaliban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgilisa nem lehetséges, a Tirsasig
jegyzokonyvet vesz fel. A telefonon kozolt panaszokat a Tirsasdg t0gziti, és a hangfelvételeket 5
évig megbrzi. A Credit Over Zrt. az Ugyfél kérésére a hangfelvétel visszahallgatasit - elSre
egyeztetett idépontban, a visszahallgatni kivant telefonbeszélgetés idépontja és a hivoszim
elézetes kozlése esetén - biztositja, tovabba téritésmentesen rendelkezésére bocsitja a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet. Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a
Tarsasag felhivja az tigyfél figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel késziil. Ha az ugyfél a szébeli
panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
jegyzokonyvet vesz fel. A jegyzSkonyv egy masolatd példinyit a személyesen kozolt szdbeli
panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott
valasszal egyutt az Ggyfélnek megkiildi. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott
valaszt a kozlést kévet6 30 naptari napon belul kuldi meg.

Amennyiben jogszabaly jegyzSkonyv készitését irja elS, a jegyzékonyv legalibb az alibbiakat
tartalmazza:

az Ugytél neve,

az uigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

a panasz eloterjesztésének helye, ideje, modja,

a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd

rogzitésével, annak érdekében, hogy az tgyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas

teljeskorien kivizsgalasra keriiljon,

f. a panasszal érintett szerzédés szama, ugytdl figgden ugyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositdja,

g. az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h. ajegyzGkonyv felvételének helye, ideje, valamint

1. személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevs személy és az tgyfél

alairasa.
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Irasbeli panasz:

A Credit Over Zrt az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovet 30 napon belil megkildi az ugyfélnek. Pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos
irasbeli panasz esetén a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését
kéveté 15 munkanapon belil kildi meg a szolgaltaté az ugyfélnek. Ha a pénzforgalmi
szolgaltatassal Osszefliggé panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kivil allo okbol 15
munkanapon belill nem valaszolhaté meg, a szolgaltaté ideiglenes valaszt kiild az tgyfélnek,
amely az érdemi vilasz késedelmének okait, valamint a végsS valasz hataridejét is tartalmazza. A
végsd valasz megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késobbi, mint a panasz kézlését
kévets 35. munkanap.

Flektronikus levélben megkiildot panasz:

Az elektronikus levélbn megkiildott panaszt a szolgaltatd elsodlgesen az irasbeli panasz szabalyai
szerint valaszolja meg tigyfelei részére. A szolgaltatd a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott
allaspontot elektronikus aton (a panasz elSterjesztésére igénybe vettel megegyezé csatornan)




kiilldi meg, amennyiben a panasz az ugyfél altal bejelentett és a szolgiltat6 altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimtSl vagy a szolgaltaté altal lizemeltetett, kizardlag az tigyfél dltal
hozzaférheté intetnetes portilon keresztiil keriilt megkiildésre, és az tigyfél eltéréen nem
rendelkezik.

IV. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Tirsasag a panaszkezelés soran kiilonésen a kovetkez adatokat kérheti az tigyféleol:

neve,

szerzbdésszam, lUgyfélszam, illetve pénztiri azonosito,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités modja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leirasa, oka,

panasz aldtimasztisihoz szikséges, az ligyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltaténal nem all rendelkezesre,
meghatalmazott Gtjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazis ¢s
j. panasz kivizsgilisahoz, megvilaszolisahoz sziikséges egyéb adat.
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Amennyiben a Tarsasignak a panasz kivizsgalisahoz az tigyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi —
killonosen az igyfél azonositisihoz szikséges, illetve a panasszal érintett jogviszonnyal
kapcsolatos — informaciéra van szitksége, azok beszerzése érdekében a Tarsasag telefonon vagy
{rasban haladéktalanul felveszi a kapcsolatot az tgyféllel.

A panaszt benyujté tlgyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eldirasoknak
megfelelSen, illetdleg az informaciés onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol szolo
2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli a Tarsasag.

V. Panaszkezeléshez fiz6d6 tajékoztatasi ktelezettség

A Tarsasig elsédleges célja, hogy tgyfelei részére kielégits valaszt, tdjékoztatast tudjon adni és
mindkét £él részére megnyugtaté médon tudja kezelni és lezdrni a felmeriilt panaszokat, ezért a
Thrsasag kér Tisztelt tigyfeleit, hogy elsésorban a Tirsasag felé jelezzek panaszaikat a jelen
szabilyzatban foglaltak alapjan. Ha a Térsasg a panaszt elutasitja, vagy a panasz kivizsgalasara
el6irt 30 (harminc) naptari napos torvényi vilaszadasi hatridé eredménytelentl telne el az tigyfél
az alabbiakhoz jogosult fordulni:

Fogyasztonak mindsulo tgyfél:

a) Pénziigyi Békéltetd Testilet (a szerz6dés létrejottevel, érvényességével, joghatisaival és
megsziinésével, tovabbi a szerzGdésszegéssel és annak joghatisaival kapcsolatos jogvita
esetén; levelezési cime: HU-1525 Budapest, BKKP Pf: 172.; telefon: +36-1-4899-700; e-
mail: pbt@mnb.hu, a kérelem formanyomtatvinyanak elektronikus elérhetésége:
felugyelet.mnb.hu/pbt/bal_menu /letoltheto_dok);

b) Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztévédelmi Kozpont (levelezési cime: HU-1534
Budapest, BKKP Pf.: 777, telefon: 061-4899-100; e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
a kérelem formanyomtatvanyanak elektronikus elérhetosége:
felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak);

¢) illetékes birdsag.




Fogyaszté az 6nallé foglalkozasin és gazdasigi tevékenységén kiviil esé célok érdekeben eljard
természetes személy.

Fogyasztonak nem mindsiilé ligyfél a panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgilasira eléirt 30
naptati napos torvényi valaszadisi hataridé eredménytelen eltelte esetén birdsaghoz fordulhat.

A Térsasig a panaszra annak jellege szerint valaszol, és a valaszaban megjel6li, hogy az tigyfél
mely jogorvoslatra jogosult szervhez fordulhat. A panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara
el6irt 30 naptari napos valaszadasi hatiridd eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minSsuld
ligyfelet tajékoztatja a Tarsasdg tovibba arr6l, hogy a Pénziigyi Békélteté Testiilet, illetve a
Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont elétt megindithat6 eljards alapjaul szolgalo kérelem
nyomtatviny megkildését kétheti, amelyrdl a panasz elutasitisa esetén a Tirsasig kiilon s
tajékoztatja a fogyasztonak mindsils tgyfelet. Fogyasztonak nem mindsilé igyfél esetében a
szerzGdés  1étrejottével,  érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a
szerzBdésszegéssel és annak joghatésaival kapesolatos jogvitaja rendezése érdekében birdsaghoz

fordulhat.

A Tarsasag tijékoztatja lgyfeleit, hogy a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljaro tandcsa egyezség
hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazo hatirozatot hozhat, ha a Tirsasag alavetési nyilatkozatot
nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiilé tgyfél érvényesiteni kivant
igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatirozat meghozatalakor — nem haladja
meg az egymillié forintot.

VI. A panasz nyilvintartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasit szolgilé intézkedésekrdl a Tarsasag
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz lefrisat, a panasz tirgyt képezs esemény vagy tény megjeldlésével,

b) a panasz benygjtisanak idépontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasira szolgil6 intézkedés leirasat, elutasitds esetén
annak indokit,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtisést felelGs személy megnevezésct,

e) a panaszra adott valaszlevél postira adasinak — elektronikus uton megkiildott valasz
esetén az elkildés — datumat.

A panaszt és az arra adott vélaszt a Térsasdg 5 (6t) évig megOrzi.
Z4r6 rendelkezések

Jelen szabalyzat 2019. maicius hé 02. napjin lep hatdlyba és hatilybalépését kovetben
elterjesztett, illetve benytjtott panaszokra kell alkalmazni.

Szeged, 2019. februir 28. ‘NM

Credit Over Zzt.
dr. Médra Szilvia sk.
igazgatdsag elnoke




