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Az ArteusCredit Zartkorlien M(ikod6 Részvénytarsasag (tovabbiakban: Tarsasag) a hitelintézetekrdl
és a pénzlgyi vallalkozasokrol szlo 1996. évi CXII. térvény 215/B. § rendelkezéseinek eleget téve az
aldbbi Panaszkezelési Szabdlyzatban meghatdrozottak szerint fogadja és kezeli a hozza beérkez6
panaszokat. Jelen szabdlyzat azt kovetben lép hatdlyba, hogy a Tarsasag részére a Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyelete alapitdsi és a pénzligyi szolgéltatasi tevékenység végzésére
vonatkozé engedélyt megadja és a Tarsasdg megalakulasat kovetGen jelen szabalyzatot a Tarsasag
Ilgazgatdosaga elfogadja. MOAdositdsa, kiegészitése, hatdlyon kivil helyezése a Tarsasag
Igazgatdsdganak hataskorébe tartozik.

Alanyi hatalya kiterjed:

A Tarsasag minden dolgozdjara, kiilonos tekintettel az tgyfél kiszolgalasban kdzvetlenil résztvevé
kollégakra, valamint az (Ugyfelek altal jelzett problémak megoldasat/kezelését tamogatd
munkatarsakra.

Targyi hatdlya kiterjed:

A Tarsasag ugyfelei altal jelzett észrevételek és bejelentett panaszok kezelésével kapcsolatos
folyamatokra, tevékenységekre, és dokumentumokra.

1. A panaszfogalma

1.1. Panasz a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmerilé minden
olyan egyedi kérelem, amelyben a panaszos a Tarsasag eljarasat kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelmd igényét megfogalmazza.

1.2. Nem mingsul panasznak az Ugyfél &ltal benyudjtott olyan kérelem, amely altaldnos
tdjékoztatds, vélemény, vagy allasfoglalds kérésére irdnyul.

2. A panaszok csoportositasa
2.1. A panasz bejelentésének modjai:
2.1.1. Szébeli panasz:
e személyesen: a panaszigyintézés helye a Tarsasag székhelye, minden munkanapon:
8 — 16 draig
e telefonon: 814-2179 telefonszdmon, szerdanként 8 6ratdl 20 oraig
2.2. I[rasbeli panasz:
e személyesen vagy mas altal atadott irat utjan

e postai Uton (1134 Budapest, Rébert K. krt. 59.)
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e telefaxon (06/1 814-2130)

e elektronikus levélben (info@arteuscredit.com)

3. A panaszos fogalma

3.1. Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet.

3.2. A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Utjan torténé benyljtdsa esetén a Tarsasag vizsgalja
a benyujtasi jogosultsagot. Ebben az esetben a bejelentésre szolgdldé nyomtatvdnyon a
panaszos neve mellett fel kell tlintetni a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti —
képvisel6jeként eljard, panaszbenyuljté természetes személy nevét is. Fentiek alapjan, a
panaszos fogalman a panaszbejelent6t is érteni kell.

4. A panasz kezelése

4.1. A Tdrsasag a panasz kivizsgalasaért kilon dijat nem szamit fel.

4.2. A Tarsasag a szobeli, ideértve a személyesen és telefonon tett panaszt azonnal megvizsgalja,
és szlikség szerint orvosolja.

4.3. Telefonon kozolt panasz esetén a Tarsasdg biztositja az ésszer( varakozasi idén belili
hivasfogaddst és Ugyintézést. A telefonon kozolt panaszokat a Tarsasag rogziti, és a
hangfelvételeket 1 évig megérzi.

4.4. A Tarsasdg az ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovdbba
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

4.5. Ha az lgyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzékoényvet vesz
fel. A Tarsasag a jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozélt szébeli panasz
esetén az ligyfélnek atadja.

4.6. Telefonon k6zolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet a Tarsasag a panaszra adott valasszal
egyltt az Ugyfélnek megkildi. Ebben az esetben a Tarsasdg a panaszra adott indokoldssal
elldtott valaszat a kozlést kovetd 30 napon belil kiildi meg.

4.7. A Jegyz6konyvben az aldbbiakat kell rogziteni:

e az lgyfél neve;
e az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
® a panasz elSterjesztésének helye, ideje, mddja;
e az Uigyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korten kivizsgdlasra kerljon;
e a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl figgben lgyfélszam;
e az ligyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
e amennyiben a panasz azonnali kivizsgadlasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevé személy
és az ligyfélalairasa;
e a jegyzGkonyv felvételének helye, ideje.
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4.8. AfelUgyeleti szervektdl vagy a t6zsdétdl érkezett megkereséseket tovabbitani kell:
o Ugyvezetd
e Fogyasztévédelmi FelelGs

4.9. A szbban érkezd panaszrdl a panasz felvevGje rovid, irdsos 6sszefoglalot készit és tovabbitja a
Fogyasztovédelmi Felel6s felé (az irdsos Osszefoglaldonak tartalmaznia kell legaldbb az tigyfél
nevét, panaszbejelentés datumat, panasz rovid leirasat, valamint annak megjel6lését, hogy az
Ugyfél var-e irdsos visszajelzést, vagy sem).

4.10. A Fogyasztévédelmi Felel6s a panasz kivizsgaldsahoz sziikséges informaciot begydjti az érintett
szervezeti egységektdl, illetve szikséges esetén allasfoglalast kér a Tarsasag jogi
képvisel6jétaol.

4.11. A Tdarsasag az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovetd harminc napon belil megkuldi az Ggyfélnek.

4.12. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkez6 adatokat kérheti az Ggyféltdl:
® neve;

e szerz6désszam, ligyfélszam;

e lakcime, székhelye, levelezési cime;

e telefonszama;

o értesités madja;

e panasszal érintett termék vagy szolgdltatas;

® panasz leirdsa, oka;

® panaszos igénye;

® a panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokdban Iévé dokumentumok masolata;

e meghatalmazott Gtjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;

® a panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasahoz szlikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ggyfél adatait az informacidos onrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrél szold 2011. évi CXIl. torvény valamint a Tarsasdg Adatvédelmi
Szabalyzata rendelkezéseinek megfelelen kell kezelni.

4.13. A panasz elutasitasa, vagy amennyiben az ligyfél nem ért egyet a Tarsasdag valaszaval, dgy a
Tdrsasag valaszaban tdjékoztatja az lGgyfelet arrdl, hogy panaszdval — annak jellege szerint — az
aldbbi testliletekhez, illetve hatdsagokhoz fordulhat:

e Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777,
telefon: 061-4899-100, e-mail cim: ugyfelszolgalat@pszaf.hu)

A szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a

szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén:

e Pénziigyi Békéltets Testilet (levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 061-
4899-100, e-mail: pbt@pszaf.hu.)

e Pénz- és TSkepiaci Allandé Valasztottbirésag (1055 Budapest, Marké u. 25.)
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5. Utodlagos teenddk a panaszkezeléssel kapcsolatban
5.1. A Fogyasztovédelmi Felel6s a panasz kivizsgalasa utan — a panasz jellegétdl fluggben -
tajékoztatja a az UgyvezetdSt, (minden az tgyféllel torténd megbeszélést illetve neki szdlé
valaszt a Ugyvezetdnek kell feliigyelnie, illetve szankcionalnia) az alabbi elvek figyelembe
vételével:
e A panaszokat tisztességesen és megfelelGen kell kezelni,
e az ligyfelet a magyar jogszabalyoknak illetve rendelkezéseknek megfelel6en tajékoztatni
kell arrdl, hogy milyen tovabbi jogorvoslati (kifogasoldsi) lehet&sége van,
e az adatszolgaltatdsi kotelezettség teljesitésével, tdjékoztatni kell a Fellgyeletet a
kovetkezményekrél,
e a vezetGség jovahagydsat adja barmely, a kifogds megoldasahoz vezetd jogorvoslati l1épés
megtételéhez,
e az lgyfél szamara valaszlevelet kell kildeni, amelyben meg kell jel6lni azokat a lépéseket,
amellyel a panasz megfeleléen orvosolhaté.
5.2. A Fogyasztovédelmi FelelGs tajékoztatja az érintetteket a panaszlevél megvalaszolasakor.
5.3. A Fogyasztovédelmi Felel6s nyilvantartast vezet a beérkezett panaszokrdl az aldbbiakban
felsorolt minimum tartalommal:
® s0rszam
o (igyfél neve
e a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
e a panasz benyuljtasanak id6pontjat, a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgald
intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,
e azintézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelGs személy megnevezését,
e a panasz megvalaszolasanak idépontjat.
5.4. Amennyiben jogi |épés megtételének sziikségessége all fenn a Tdarsasag jogi képviseldjét
tdjékoztatni kell arrdl, hogy értesités érkezett jogi eljaras meginduldsarél.
5.5. ATarsasdg a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg.
6. Zard rendelkezések
6.1. A jelen szabdlyzatban megfogalmazott szabalyokrdl, kovetelményekrdl a Tarsasag munkatarsai
kotelesek tajékoztatast nyujtani a panaszos fél szamara.
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6.2. A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabdlyzat elGirdsainak betartasa
kapcsan a Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyelete (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.) jogosult
felUgyeleti szervként eljarni.
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