Panaszkezelési Szabalyzata

madositasokkal egységes szerkezetben

hatalyos: 2021. november 24.

ArteusCredit Zrt. 1134 Budapest, Rébert K. krt.59.,
Telefon: 06/1 814 2179
Panaszkezelési Szabdlyzata



Az ArteusCredit Zartkoriien Miik6dé Részvénytarsasag (tovabbiakban: Tarsasag) a hitelintézetekrél és a
pénzigyi vallalkozdsokrol szolé 2013. évi CCXXXVIL. térvény, az informacids onrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrél szolé 2011. évi CXIl. térvény (Info tv.), az Eurdpai Parlament és Tandcs (EU)
2016/679 rendelete a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd
védelmérdl és az ilyen adatok szabad dramldsardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kivil helyezésérél
(GDPR), a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6ld 2013. évi CXXXIX. torvény (Mnbtv.), a Magyar Nemzeti Bank
46/2018. (XI1.17.) rendelete az egyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének formajara és maddjara
vonatkozo részletes szabalyokrol (MNB rendelet), a Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X.16.) szamu ajanlasa
a pénzligyi szervezetek panaszkezelési eljarasardl (MNB ajanlas), 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet a
befektetési vdllalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az
utalvanykibocsatok, a pénzigyi intézmények és a flggetlen pénzigyi szolgaltatds kozvetit6k
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabdlyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrél
rendelkezéseinek eleget téve az aldbbi Panaszkezelési Szabdlyzatban meghatarozottak szerint fogadja és
kezeli a hozzad beérkez6 panaszokat. A Szabdlyzat mddositdsa, kiegészitése, hatalyon kivil helyezése a
Tdrsasdag Igazgatdsagdnak hataskorébe tartozik.

1. Adatok

1.1.1. A Tdrsasag adatai

Név: ArteusCredit Zartkorien M(ikod6 Részvénytarsasag
Székhely: 1134 Budapest, Rébert Karoly korut 59.
Cégjegyzékszam: 01-10-047604

Telefonszam: +36 18142179

Honlap cime: www.arteuscredit.com

E-mail: info@arteuscredit.com

1.1.2. Tevékenységi engedély
a) szama: H-EN-1-1627/2012.
b) kelte: 2012.11.16.

Alanyi hatalya kiterjed:

A Tarsasag minden dolgozdjara, kiilénds tekintettel az Ugyfél kiszolgalasban kdzvetleniil résztvevé kollégakra,
valamint az lgyfelek altal jelzett problémak megoldasat/kezelését tdmogaté munkatarsakra. A szabalyzat
hatdlya kiterjed a Tarsasag lgyfeleire is. Az ligyfél fogalma a Tarsasag Uzletszabalyzatdban meghatéarozott
fogalmat jelenti.

Targyi hatalya kiterjed:

A Tarsasag lgyfelei altal jelzett észrevételek és bejelentett panaszok kezelésével kapcsolatos folyamatokra,
tevékenységekre, és dokumentumokra.
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1. A panasz fogalma

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

1.2. Nem mindsil panasznak az Ggyfél altal
a) altalanos tdjékoztatas, illetve vélemény kérése, vagy
b) részletfizetés engedélyezésének vagy
c) adat-, illetve informacidkérés

amennyiben az ilyen megkeresésben a Tarsasag vagy Kozvetits tevékenységével (fliggetlen kozvetitd
és az altala az e tevékenységre igénybe vett, vele megbizasi, illetve munkavégzésre iranyuld egyéb
jogviszonyban 4ll6 személy), magatartasaval, teljesitésével vagy mulasztdsdval kapcsolatos

2. A panaszok csoportositasa

A Térsasdg az MINB ajanlasainak eleget téve a panaszkezelési eljardsra, tovabba az lgyféljogok
érvényesitésére vonatkozéan a mindenkor hatalyos jogszabalyi el6irdsoknak megfeleld, vildgos és
naprakész informdciot nydjt annak érdekében, hogy a panasz tisztdzdsra keriljon. A Tarsasag
gondoskodik arrél, hogy a panaszban foglalt minden kifogds kivizsgdlasra keriljon, tovabba
folyamatosan biztositja, hogy az Ugyfél a panaszat széban (személyesen, illetve telefonon), irdsban
(személyesen, postai Uton, meghatalmazott Utjan, elektronikusan, telefaxon) kdzélhesse a lentiek
szerint.

2.1. A panasz bejelentésének maddjai:

2.1.1. Szébeli panasz:

e személyesen: a panasziigyintézés helye a Tarsasag székhelye (1134 Budapest, Robert
Karoly krt. 59.), Ugyfelek szdmdra nyitva allé helyiségben, annak nyitvatartasi idejében,
minden munkanapon 8 6ratél 16 éraig telefonon: 06 1 814-2179 telefonszamon, ahol a
telefonos (gyfélfogadasi id6 megegyezik a fent jel6lt nyitvatartasi idével, azzal, hogy
valamennyi hét csitoértoki napjan a hivasfogaddasi id6 8:00-20:00 kozotti idGtartam.
Amennyiben a Tarsasag Ugyfélfogadasi rendje valtozik, ugy azt a Tarsasag honlapjan
(http://www.arteuscredit.com) kdzzéteszi.

e ATdarsasdg a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és szlikség szerint orvosolja. Ha az Ggyfél
a panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatéd a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyz6kényvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen
kozolt szébeli panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén az
tgyfélnek megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar
el. Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a szolgdltatd a panaszrol
jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy madsolati példanyat a személyesen kozolt szdbeli
panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén az lgyfélnek
megkuldi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.
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2.2. irasbeli panasz:

e személyesen vagy meghatalmazott (utdbbi esetben kdzokiratba, vagy teljes bizonyitd ereji
maganokiratba foglalt meghatalmazds szikséges) Utjan a szdbeli panasz benyujtasara
nyitva allé helyiségben a fenti Ggyfélfogadasi id6ben

e postai Uton a Tarsasag részére cimezve, a Tarsasag székhelyére (1134 Budapest, Rébert
Karoly krt. 59.)

o elektronikus levélben az info@arteuscredit.com e-mail cimre, amely az irasbeli panaszt
folyamatosan fogadja

e telefaxon, az alabbi faxszamon: +36 1 814 2130

Az Ugyfél irdsbeli panaszat benyujthatja a Magyar Nemzeti Bank &ltal izemeltetett honlapon kézzétett
formanyomtatvanyon keresztiil, az alabbi webcimen: https://www.mnb.hu/

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Utjan torténd benyuljtdsa esetén a Tarsasag vizsgdlja a
benyujtasi jogosultsdgot. Ebben az esetben a bejelentésre szolgald nyomtatvanyon a panaszos neve
mellett fel kell tiintetni a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti — képviselGjeként eljaro,
panaszbenyujtd természetes személy nevét is. Fentiek alapjan, a panaszos fogalman a
panaszbejelent6t is érteni kell.

3. A panasz kezelése

3.1. ATdrsasag a panasz kivizsgaldsaért kiilon dijat nem szamit fel, az téritésmentes.

3.2. A Tdrsasag a panaszt teljeskorien kivizsgalja és fogyasztébardat moédon mérlegeli.

3.3. Amennyiben az ligyfél szébeli panaszt tesz — ideértve a személyesen, illetve telefonon tett panaszt — a
Tdarsasdg azt azonnal megvizsgalja és lehet&ség szerint orvosolja. A telefonon kdzolt szébeli panasz
esetén a telefonhivas sikeres megtorténtének id6pontjatdl szamitott 5 percen belll vizsgalja.
Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag jegyz6konyvet vesz fel.

3.4. Atelefonon kozolt szébeli panaszrdl késziilt hangfelvételt a Tarsasag 5 évig koteles meg6rizni, melyrél a
Térsasag koteles az Ugyfelet tdjékoztatni. Az ligyfél kérésére a Tarsasag koteles biztositani a hangfelvétel
visszahallgatdsat, tovdbbd téritésmentesen rendelkezésére bocsatani a hangfelvételr§l készitett
hitelesitett jegyz6konyvet, vagy a hangfelvétel mdsolatat. Mindezeket a Tarsasdg az altala
meghatarozandé médon, id6pontban, és helyen hajtja végre. Amennyiben az Ugyfél a szébeli panasz
kezelésével nem ért egyet, Ugy a Tdarsasdg a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
jegyz6konyvet készit. A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén
az Ugyfél részére at kell adni, telefonon kdzélt szdbeli panasz esetén pedig a panaszra adott valasszal
egyutt az Ugyfél részére meg kell kiildeni, mely esetben a panaszra adott, indoklassal ellatott vélaszat a
kozlést kovetd 30 naptari napon belil meg kell kiildeni.

3.5. Amennyiben a jogszabdly jegyz6konyv készitését irja elb, a jegyz6konyv legalabb az alabbi adatokat kell
tartalmazza:

a) az ugyfél neve,
b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,
d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,
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3.6.

e) a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggben lgyfélszam, illetve pénztari azonosito,

g) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevs személy és az ligyfél aldirdsa.

Szébeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, vagy az nem vezetett
eredményre, az Ugyféllel kozéIni kell a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

4. irasbeli panasz:

4.1.1.

4.1.2.

4.1.3.

4.1.4.

4.1.5.

frasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott vélaszt a panasz kozlését kovetd 30 naptari napon
beliil meg kell kiildeni az Ugyfélnek.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az Ugyféltsl tovabbi adat bekérése sziikséges, gy a Tarsasag a
valaszadasi hataridére tekintettel a legrévidebb idén beliil kételes felvenni a kapcsolatot az Ugyféllel a
megfelel6 adatok, okiratok beszerzése érdekében. Amennyiben az Ugyfél érdekkdrében felmeriilt okbdl
a pétldlagos adatbekérésnek nem, vagy nem hatdrid6ben tesz eleget, Ugy a Tarsasdg a valaszadasi
hataridén belil az Ugyfél rendelkezésére bocsajtja a Tarsasag rendelkezésére 4llé6 adatok alapjan a
valaszat, egyben utalva a folyamatban lev6 adatbekérésre is.

A panaszra, indoklassal elldtott valaszt a fentiekben meghatarozott esetben a panasz kozlését kovetd
30 napon beliil kell az Ugyfél részére megkiildeni. A valaszadasi hataridd a panasz kozlésétsl szamitott
5 munkanap, amennyiben az Ugyfél altal elSterjesztett panasz a Kézponti Hitelinformacids Rendszerrel
kapcsolatosan keril elGterjesztésre.

A panasz kivizsgdlasanak eredményérdl torténd tajékoztatdst pontos és kozérthetd indoklassal koteles
ellatni a Tarsasag, mely indoklasnak tartalmaznia kell a szerz6dési feltételt, illetve szabalyzat,
jogszabalyhely pontos szovegét.

A valaszt az Ugyfél részére, oly mddon kell megkiildeni, hogy az alkalmas legyen annak megallapitasara,
hogy a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildték, tovabba amely kétséget kizardan
igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és id6pontjat.

5. Tajékoztatasi kotelezettség a panaszkezeléshez

Panasz elutasitdsa esetén, vagy ha a panasz kivizsgdlasara elGirt 30 napos valaszadasi hatdridé
eredménytelendl telt el, illetve amennyiben az Ugyfél azzal nem ért egyet, Ggy az Ugyfél az aldbbi
testiiletekhez, hatésagokhoz fordulhat.

5.1. Magyar Nemzeti Bank - MINB

Amennyiben a fogyaszténak mindsilé Ugyfél a panaszat a jelen Szabalyzatban meghatarozott médon
bejelentette, azonban panaszara a kivizsgalasra el6irt jogszabalyi hataridén belll nem kapott valaszt,
vagy a panasz kivizsgalasa nem a jogszabalyoknak megfelelGen tértént, vagy ha a Tarsasag valaszabdl a
fogyaszté az Mnbtv. fogyasztévédelmi rendelkezéseinek megsértését vélelmezi, ugy az Ugyfél a MNB

ArteusCredit Zrt. 1134 Budapest, Rébert K. krt. 59., Panaszkezelési Szabalyzata
Telefon: 06/1 814-2179



Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kbzpontjahoz fordulhat.

Az MNB elérhetGségei: Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kbzpont
Cim: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777.
Telefon: 0680203776
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

5.2. Pénziigyi Békélteto Testiilet - PBT

Fogyaszténak mindsiil6 Ugyfél a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a PBT
eljarasat kezdeményezheti.

PBT elérhetGsége:

Levélcim altaldanos lGgyekben: Pénzligyi Békéltets Testillet H-1525 Budapest Pf.:172.

Levélcim elszdmolassal, szerz6désmaddosuldssal kapcsolatos ligyekben: Pénzligyi Békéltetd Testlilet-
1539 Budapest Pf.: 670.

Ugyfélszolgdlat cime: 1013. Budapest, Krisztina krt. 39.

Telefon: +36-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

5.3. Birdsag

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

Az Ugyfél a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsz(inésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a polgari perrendtartasrdl szélé
2016. évi CXXX. torvény rendelkezéseinek megfeleléen, keresettel fordulhat az illetékes birésdghoz.

A fogyasztédnak mindsiilé Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatni kell arrél, hogy a panasz és a
panaszkezelés

a) a szerz6dés, illetve tagsagi jogviszony létrejottvel, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével,
tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy

b) Mnbtv. fogyasztévédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgalasara iranyult.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelensége
esetén a Tarsasag koteles tajékoztatni a fogyasztét arrdl, hogy kérheti a PBT, illetve az MNB
Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithatd eljards alapjdul szolgdlé kérelem nyomtatvany
koltségmentes megkuildését.

A fogyaszténak nem mindsiil6 Ugyfél a panasz elutasitdsa, vagy torvényi vélaszaddsi hataridé
eredménytelen eltelte esetén birésaghoz fordulhat, mely lehet8ségrél az Ugyfelet tajékoztatni kell.

A fenti tajékoztatast figyelemfelhivasra alkalmas médon kell megtenni, erre alkalmas médnak mindsil
az, amennyiben ezen informacidk a tajékoztatasban félkovér betliszedésben szerepelnek.
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6. Panasznyilvantartas

6.1. A panaszokrol, valamint azok rendezését szolgald intézkedésekrél nyilvantartast kell vezetni.
6.2. A nyilvantartas az alabbi adatokat tartalmazza:
a) Panasz leirdsa, panasz targyat képez6 esemény
b) Panasz benyujtasanak idépontjat
c) Panasz rendezésére szolgald intézkedések leirasat, elutasitas esetén annak indokat
d) Fenti intézkedés teljesitésének hataridejét, a panasz kivizsgalasért felelGs személy megnevezését,
e) A panaszra adott vélaszlevél postara adasanak datumat.

6.3. A panaszt és a panaszvalaszt 5 évig meg kell 6rizni, és az MNB kérésére be kell mutatni.

6.4. A Tarsasag a panaszkezelési nyilvantartast ugy alakitja ki, hogy abbdl a valaszadasi hataridé és annak
betartdsara valo igazolds egyértelm(ien megallapithatd legyen. A Tarsasag a panaszkezelésrdl vezetett
nyilvantartds alapjan a panaszokat kdveti és azokat témadja, gyakorisdga és oka szerint csoportositja.

7. Egyéb rendelkezések

A Tarsasag a panaszkezelés sordn kiilondsen a kdvetkez6 adatokat kérheti az tigyféltél:

® neve;

® szerz6désszam, lgyfélszam;

e lakcime, székhelye, levelezési cime;

e telefonszama;

o értesités maddja;

® panasszal érintett termék vagy szolgaltatds;

® panasz leirasa, oka;

® panaszos igénye;

® a panasz aldtamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban Iévé dokumentumok masolata;
e meghatalmazott Utjan eljaré Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas;
® a panasz kivizsgdldasahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté lgyfél adatait az Infotv., a GDPR, valamint a Tarsasag Adatvédelmi Szabalyzata
rendelkezéseinek megfelelGen kell kezelni.

A Tdrsasag panaszkezelési szabdlyzatat az tgyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségeiben jél lathatd
maodon, valamint a Tarsasag honlapjanak nyité oldaldn, kilon panaszkezelésre vonatkozé menipont
alatt teszi kozzé.

A Tdrsasdag a Pénzligyi Békéltet6 Testllet felé nem tett dltaldnos aldvetési nyilatkozatot.

Jelen Szabdlyzat alkalmazasaban a fogyaszté az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil
es( célok érdekében eljaré természetes személy.

ArteusCredit Zartkorlen M(ikod6 Részvénytarsasag
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