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A REFERO CREDIT Pénziigyi Szolgaltaté Zartkoérien Miikodd Részvénytarsasag (a
tovabbiakban: ,, Tarsasag™) befogad, nyilvantartasba vesz, teljes kortien kivizsgal és megvalaszol
minden, az iigyfélnek a Tarsasag — szerzodéskotést megel0z6 vagy a szerzdédés megkotésével,
illetve a szerz6dés fennallasa alatti, a szolgaltatas teljesitésével, valamint a szerzodéses jogviszony
megsziinésével, illetve az azt koveto eljarasaval 6sszefiiggd — magatartasat, tevékenységét vagy
mulasztasat érint6 kifogasat (a tovabbiakban: ,,panasz”).

1. A panaszbejelentés modjai
Az ligyfelek a panaszokat az alabbi médokon nyujthatjak be a Tarsasaghoz:

1.1. Szdbeli panasz esetén:

a) személyesen a Tarsasag kdzponti irodajaban
cim: 8900 Zalaegerszeg, Tompa u. 1-3. foldszint
iigyintézés munkanapokon:  Szerda-Csiitortok: 9.00-15.00
Péntek: 9.00-15.00

b) telefonon:
telefonszam: +36 92 951 070
hivasfogadasi id6 munkanapokon:  Hétf6-Kedd: 8.00-20.00
Szerda-Csiitortok: 9.00-15.00
Péntek: 9.00-15.00

1.2. Irasbeli panasz esetén:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan (cim: 8900 Zalaegerszeg, Tompa u. 1-3. foldszint);
b) postai uton (cim: 8900 Zalaegerszeg, Tompa u. 1-3. foldszint)
¢) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim: info@referocredit.hu).

Az ligyfél meghatalmazott Gtjan is eljarhat. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan jar el, gy
a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyito erejii magéanokiratba kell foglalni.

A Térsasdg a panaszbejelenté nyomtatvanyt a honlapjan (www.referocredit.hu) ¢és az
igyfélfogadasra nyitva 4allo helyiségében elérhetové teszi, illetve a panaszos kérésére azt
téritésmentesen megkiildi a panaszos részére. Az ligyfél szamdra a panaszbejelentd nyomtatvany
hasznalata nem kotelezd!

Az elektronikus elérhetség meghibasodasa esetén az ligyfelek a panaszokat az 1. pontban felsorolt
egyéb modokon nyujthatjak be, tehetik meg.

2. A panaszbejelentés fogadasa, kivizsgalasa

A Tarsasag a panaszkezelés sordn kiillonosen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti az
ugyfeltol:

a) neve;

b) szerz8désszam, ligyfélszam,;

c) lakcime, szé€khelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatés;

g) panasz leirasa, oka;


http://www.referocredit.hu/

h) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokdban 1év6 olyan dokumentumok masolata,
amelyek a Tarsasagnal nem allnak rendelkezésre;

1) meghatalmazott Gtjan eljaro ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

j) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Térsasag a panaszt benyujto természetes személy ligyfél adatait a személyes adatok védelmére
vonatkozo6 el6irasoknak megfelelden kezeli.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa az
Osszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik.

A szdbeli panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.

A Tarsasag a szobeli panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel,
valamint telefonon k6zolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgalo adatokat, ha az
ligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet.

A Tarsasag a jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
igyfélnek vagy — amennyiben az iigyfél helyett képviseldje jar el — a képvisel6jének atadja,
telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek - a panasszal kapcsolatos irasbeli allaspontjaval
egyidejileg — megkiildi.

A Tarsasag telefonon kozolt szobeli panasz esetén biztositja az ésszeri varakozasi idon beliili
hivasfogadast és ligyintézést.

A Tarsasag a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az tligyfélszolgalati ligyintézd €él6hangos, az
inditott hivas sikeres felépiilésének idOpontjatol szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében
ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhato.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel
¢s annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek vagy —
amennyiben az iigyfél helyett képviseldje jar el — a képviseldjének atadja, telefonon kdzolt szobeli
panasz esetén az ligyfélnek — a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott irasbeli allaspontjaval
egyidejlleg — megkiildi.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az tigyfél figyelmét arra, hogy a panaszarol
hangfelvétel késziil. A telefonon k6zolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell drizni.
Az ligyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba az iigyfél kérésére
huszon6t napon beliil, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

A panaszrol felvett jegyzokonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ligyfél neve;

b) az iigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

d) a Téarsasag neve és cime;

e) az ligyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az tigyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskoriien kivizsgalasra
kertiljon;

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fiiggden ligyfélszam,;

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

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje és

1) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és az tigyfél aldirasa.

Amennyiben a panasz elektronikus levél forméjaban érkezik, a Téarsasag illetékes munkatarsa egy
elektronikus valasziizenetben értesiti az ligyfelet, hogy a panaszat nyilvantartasba vették.



A Tarsasag az irasban rogzitett panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését koveté 30 napon beliil kiildi meg az iigyfél részére, és minden esetben postai tton,
tértivevényes levélben kiildi meg azt.

3. A panaszkezeléshez sziikséges tovabbi adatok bekérése az iigyféltol

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd informaciot a panasz érdemi kivizsgalasahoz, a
Tarsasag haladéktalanul felveszi a kapcsolatot az ligyféllel és beszerzi azt. Az ligyfél megkeresése
torténhet telefonon vagy irasban. Telefonos megkeresés esetén a mar meglévd panaszbejelentd
nyomtatvanyon jelolni kell, hogy az 0j informacié beszerzése telefonon tortént.

4. A panaszok nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl a Tarsasag
nyilvantartast vezet.

A Tarsasdg a panaszbejelentéseket az iktatorendszerében rogziti. Az azonositdszammal
(iktatoszam) ellatott panaszbejelentéseket, tovabba azok mellékleteit a Tarsasag elektronikusan
vagy az irattarban elkiilonitve tarolja.

A Téarsasagnal a panaszokrol vezetett nyilvantartas legalabb a kdvetkezd adatokat tartalmazza:
a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolésével;
b) a panasz benyujtasanak idépontjat;
c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indokat;
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését;
¢) a panasz megvalaszolasanak idopontjat.

5. A panaszbejelentés kezelése

A Tarsasag a panaszbejelentések kezelését a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol sz616
2013. évi CCXXXVIL. térvényben, az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és
modjara vonatkozo részletes szabalyokrol szolo 66/2021. (XII. 20.) MNB rendeletben, illetve a
pénziigyi szektor egyes intézményei panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szolo 95/2025. (V.8.) Korm. rendeletben
foglaltaknak megfelelden végzi.

Amennyiben az ligyfél bejelentése tobb szolgaltatast vagy ligyletet érint, a Tarsasag a sziikséges
informaciok birtokaban torekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon valaszt a bejelentd minden
panaszara ¢s minden altala feltett kérdésre.

A panaszbejelentéseket a Tarsasag munkatarsai minden koriilményt figyelembe véve tekintenek at.

A Tarsasadg a panasz kivizsgéalasat kovetoen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kori
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkoz6 intézkedésekre,
illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz — sziikség szerint —
tartalmazza a panasz targyara vonatkozé szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos
szOvegeét. A Téarsasag a valaszt kdzérthetéen fogalmazza meg.

A fentiektdl eltérden, ha az ligyfél a korabban eldterjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval
azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld és a Tarsasag a korabbi allaspontjat fenntartja,



valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nytjtando tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalméaval azonos tartalmt, ugyanazon ligyfél altal tett,
ismételt, 0j informacidt nem tartalmazé panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal tett
fogyasztoi panasz kivizsgalasat a Tarsasag mellozheti.

A Téarsasag allaspontjarol az lgyfél a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil kap valaszt a
Tarsasagtol, kivéve, ha az ligyfél a panaszat személyesen vagy telefonon jelenti be és a Tarsasag az
abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.

A valaszadas soran a Tarsasag els6sorban a nyilvantartasaban altala korabban rogzitett
elérhetoségeket (lakcim, levelezési cim) hasznalja fel a kapcsolatfelvétel érdekében, amennyiben
az igyfél a panasz bejelentésekor nem jeldli meg, hogy milyen elérhetéségére kéri a valasz
megkiildését.

A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig Orzi meg.

A Tarsasag fogyasztovédelmi tigyekért felelos kapcsolattartot jelolt ki és errdl tajékoztatta a Magyar
Nemzeti Bankot. A fogyasztovédelmi tigyekért felelds személyében bekdvetkezd valtozast a
Tarsasag a Magyar Nemzeti Banknal az el6irt moédon bejelenti.

6. Jogorvoslati lehetéségek

Amennyiben az ligyfél a bejelentésre kapott valasszal nem ért egyet, esetleg 11j informacioval vagy
dokumentécioval rendelkezik, kérheti a Tarsasagtol az 1. pontban megjeldlt elérhetdségek
valamelyikén a panaszra adott valasz feliilvizsgalatat. Ebben az esetben a Tarsasag ismét
megvizsgalja az ligyfél panaszat, és az tigyfél ilyen jellegli bejelentését 1j panaszként kezeli.

A panasz clutasitasa esetén a Tarsasag a valaszaban tajékoztatja az tigyfelet arrél, hogy a Magyar
Nemzeti Bankrol szold torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a
pénziigyi kozvetitorendszer feliigyeletével kapcsolatos feladatkorében eljar6 Magyar Nemzeti
Bankndl fogyasztovédelmi eljardst kezdeményezhet, vagy a szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabbd a szerzddésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birosaghoz fordulhat, vagy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljarasara vonatkozo
szabalyok alapjan fogyasztonak mindsiil.

A Térsasag tajékoztatja tovabba a fogyasztot arrdl, hogy tett-e altalanos alavetési nyilatkozatot,
megadja a Pénziigyi Békéltetd Testiilet székhelyét, telefonos €s internetes elérhetdségét, valamint a
levelezési cimét, tovabba a fogyaszto kiilon kérésére megkiildi a Pénziigyi Békéltetd Testiilet altal
készitett €s a Tarsasadg rendelkezésére bocsatott kérelem nyomtatvanyt.

A Tiérsasag a fogyasztonak mindsiild iigyfelet' a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja arrél, hogy
allaspontja szerint a panasz
a) a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba
szerzddésszegeéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrol sz6lo torvényben meghatdrozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.

! Fogyasztonak mindsiil az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esd célok érdekében eljard
természetes személy.



Ha a Tarsasag szerint a panasz a fenti bekezdés a) és b) pontjat is érinti, akkor a fogyasztonak
mindsiilo tigyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a) illetve a
b) pont korébe.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilo {igyfél az alabbiakat teheti:

a) a szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénziigyi Békéltetd
Testiilethez fordulhat, amelynek elérhetdségei az alabbiak:

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezési cim: 1525 Budapest, Pf. 172.

Ugyfélszolgalati telefon: (+36 80) 203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) fogyasztovédelmi eljardst kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Banknal, amelynek
elérhetOségei az alabbiak:

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777.

Telefon: (+36 80) 203-776

Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu

¢) birésaghoz fordulhat.

A panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a Tarsasag a fogyasztot kiilon is tajékoztatja arrol, hogy
kérelemre a Pénziigyi Békélteto Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithato
fogyasztovédelmi ellendrzési eljards alapjaul szolgald kérelem benytjtasahoz kozzétett
nyomtatvany koltségmentes megkiildését igényelheti.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarod tandcsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsiilo tigyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmaz6 hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg a kétmillio forintot.

A fogyasztonak nem mindsiilé iligyfél a panasz elutasitidsa vagy a panasz kivizsgalasara
jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerzddés
1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel €s
annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

7. Z.aro rendelkezések

Jelen szabalyzat az [gazgatosag jovahagyasa alapjan, az [gazgatdsag altal meghatarozott idépontban
1ép hatalyba.

A jelen szabalyzat hatalyba 1épésének idOpontjaval a kordbbi panaszkezelési szabalyzat hatalyat
veszti.

Zalaegerszeg, 2025. julius 31.

REFERO CREDIT Zrt.


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu

