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CESSIO KOVETELESKEZELO ZRT.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

I. Altalanos rendelkezések

L.1. A Szabalyzat célja

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat (a tovabbiakban: Szabélyzat) célja, hogy meghatirozza a CESSIO
Koveteléskezeld Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasig) altal a panasziigyintézés sordn egységesen — a
panaszok és a panaszosok barmiféle megkiilsnbszetése nélkiil — kdvetett elveket és gyakorlatot, illetve
eljarast.

A Tarsasag jelen Szabalyzatot a székhelyén kifiiggeszti. A Tarsasidg panaszkezelési eljarasara
els6sorban a ,,66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol” vonatkozik.

1.2. Fogalmak

Jelen Szabalyzat alkalmazasaval 6sszefliggésben

— panasz: a Tarsasdig magatartisaval, tevékenységével, mulasztasdval, illetve szolgaltatasaval,
termékével szemben felmeriild6 minden olyan egyedi kérelem vagy reklamAicid, amelyben a
panaszos a Tarsasag eljarasat, magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényét megfogalmazza (nem mindsiil panasznak, ha az iigyfél a
Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel);

— panaszos: mindazon panasszal él6 természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezd gazdasagi tarsasidg vagy mas szervezet, aki a TArsasag szolgaltatdsat igénybe veszi,
vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, tovabba azon személy is, aki
(amely) a Tarsasagnak nem iigyfele, de a Tarsasag tevékenységét valamely, a Tarsasag altal
nyujtott szolgaltatassal 6sszefliggésben kifogasolja.

1.3. Adatkezelés

A Téarsasag a panaszt benyjté ligyfél adatait az Altalanos Adatvédelmi Rendelet (GDPR), valamint az
informacios onrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrol szolé 2011. évi CXIL térvény
rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

A panaszt — annak elintézéséig — a Tarsasag minden esetben nyilvantartsba veszi. Az azonositas
céljabol bekért adatok nem sérthetik az adatvédelmi eldirasokat és a panasziigyek regisztralasan kiviili
egyéb adatgy(ijtési célt nem szolgalhatnak. A Tarsasig a — kizardlag a panasziigyintézés okan —
birtokaba keriilt személyes adatokat a panasz elintézése utan torli vagy méas médon egyedi
azonositasra alkalmatlanna teszi.

I.4. Nyelvhasznalat

A panasziigyintézés nyelve a magyar. A Téarsasig — amennyiben erre lehet6sége van, vagyis az adott
nyelvet megfeleld szinten ismerd alkalmazottal rendelkezik — biztositja a panaszos altal beszélt és
crtett nyelven torténd panasziigyintézést. A Térsasdg minden esetben biztositja az idegen nyelven
tdrténd panasziigyintézés lehetdségét, ha ennek koltségeit (tolmacsolés, hiteles forditasok) a panaszos
megelblegezi és viseli.

LS. Képviselet

Jogi személy, illetve jogi személyiség nélkiili gazdasigi tarsasag esetében a panasz benyujtisara annak
térvényes képviseldje vagy a torvényes képviseld ltal erre meghatalmazott személy jogosult.

A panasz képviseld vagy meghatalmazott Utjan torténd benyujtdsa esetén a Tarsasag vizsgalja a
benyujtasi jogosultsagot, amelyet a beny(jté a torvényes képviseldi minbségét tanusité okirattal,
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illetve meghatalmazéassal igazol. A jelen Szabalyzat mellékletét képezd nyomtatvany alkalmazésa
esetén a panaszos neve mellett feltiintetésre kerill a panaszos — térvényes, illetve meghatalmazotti —
keépviselbjeként eljard, panaszbenyijté természetes személy neve is (pl. véllalat képviseldje,
természetes személy meghatalmazottja, stb.). Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazést kézokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni. Meghatalmazas
hidnyaban a Térsasag kozvetleniil a panaszoshoz fordul az ligyintézés gyorsitasa érdekében.

L6. A panasz benyijtasanak javasolt esetei

A felmeriilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Tarsasdg szamdra, ezért minden, panasznak
tekinthetd bejelentést a jelen Szabalyzatban foglaltak szerint, panaszként kezel.

Az eredményes és hatékony panaszkezelés érdekében a Térsasag ugyanakkor javasolja, hogy az
érintett akkor nyujtson be panaszt, ha annak orvoslasa megitélése szerint az 6t vagy masokat ért
érdeksérelem kikiisz6bolésére alkalmas.

Feltétleniil javasolja a Tarsasag a panasz benyujtasat olyan esetben, ha jogszabély, a Tarsasag altal
kezelt vagy a Tarsasdggal létrejott szerzodés, illetve alapvetd etikai norma megsértésének gyanija
merill fel, tovabba, ha a Tarsasdg tevékenysége soran az 4ltala kozzétett vagy egyébként adott
tajékoztatastdl eltér.

H. A panasz bejelentése

IL1. irdsbeli panasz

A panasz irasban benyijthaté a jelen Szabalyzat mellékletét képezd nyomtatvanyon, vagy nem

formalizalt levélben,

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, a Téarsasag székhelyén (1027 Budapest, Tolgyfa u.
28. V. em.), az iigyfelek szamara nyitva 4116 helyiségben, annak nyitvatartasi idejében, de ennek
hidnyéban is a székhelyen minden munkanapon 8% 6ratél 162 6raig;

b) postai ajanlott kiildeményként, a Tarsasag fenti székhelyére cimezve;

c) telefaxon a Téarsasag (+36 1) 336-1366 faxszamara elkiildve, barmely nap 0-24 6raig;

d) elektronikusan, a Tarsasag cessio@cessio.hu e-mail cimére elkiildve, barmely nap 0-24 6raig.

A Tarsasag javasolja a jelen Szabalyzat mellékletét képzd nyomtatvany hasznalatat; a nyomtatvany

dijmentesen 4tvehetd a Tarsasag iigyfélfogadasra nyitva 4ll6 helyiségében, iigyfélfogadasi idében.

Amennyiben a panaszos a nyomtatvanyt nem kivéanja hasznélni, a T4rsasag a hatékonyabb iigyintézés

érdekében ekkor is javasolja a nyomtatvanyban megadott szempontok figyelembevételét a panasz

megfogalmazasa soran.

Minden esetben sziikséges legalabb a panaszos nevének, lakcimének, korabbi szerzddésszaméanak

vagy jelenlegi hivatkozasi szaménak, telefonszdmanak, az iigyfél értesitése modjanak megadasa,

tovabba a panasz leirdsa, oka, a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé olyan
dokumentumok mésolata, amely a T4rsasdgnak nem 4ll rendelkezésére, meghatalmazott Gtjan eljard
ligyfél esetében sziikséges az érvényes meghatalmazas, valamint postai Gton benyujtott panasz esetén
szilkséges annak aldirasa, E feltételek hianyaban a Tarsasdg a panasz kivizsgalasat megkezdeni nem

tudja és a hidnyz6 adatokat, iratokat, formai kellékeket az ligyfélnek pétolnia sziikséges, melyekrdl a

Tarsasag az tigyfelet ésszerii id6n beliil tajékoztatja..

Személyesen benyujtott panasz esetén a Téarsasig panaszfelvételt intézd alkalmazottja segiti a

panaszost a panasz megfogalmazasdban és benyujtasaban, tovabba a panaszos megkapja az altala

benyjtott nyomtatvany vagy levél egy, az 4tvétel igazolasaval ellatott példanyat.

Amennyiben az ligyfél a panaszat elektronikus uton terjeszti elé, azonban az elektronikus valaszadas

Jogszabalyi feltételei nem allnak fenn, a Tarsaség a panasz megvalaszolasat megel6zéen a panasz

erkezésének csatornajan tajékoztatja az iigyfelet, hogy a vélaszat postai uton kiildi meg.

Amennyiben a panasz elektronikus uton érkezik a Tarsasighoz és egyértelmiien beazonosithato, hogy

panaszr6l van sz6, Ugy a Tarsasag visszaigazolja annak beérkezését és tajékoztatja az iigyfelet a

szerz6désszamrol, hivatkozasi szamrdl, a panasz iktatasi szamarol, annak beérkezését kovetSen, egy

munkanapon beliil.
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Amennyiben az {igyfél kéri, elektronikus uaton elbterjesztett panasza esetén, a Tarsasag a
visszaigazolassal egy id6ben rdviden tajékoztatja a panaszkezelés folyamatarol.

I1.2. Szébeli panasz

A panasz széban bejelentheté

a) személyesen vagy mas altal 4tadott irat utjan, a Tarsasdg székhelyén (1027 Budapest, Tolgyfa
u.28.), az ligyfelek szdmdara nyitva all6 helyiségben, annak nyitvatartasi idejében, de ennek
hianyéban is a székhelyen minden munkanapon 8% ér4tél 162 6raig;

b) telefonon, a Tarsasag (+36 1) 336-1365 telefonszaman, a hét masodik munkanapjan 8% 6ratél 202
oraig, az egyéb munkanapokon 8% 6ratél 18% oraig.

Telefonon ko6zolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az iigyfél figyelmét, hogy panaszardl

hangfelvétel késziil, tovabba tajékoztatni kell az ligyfelet a Tarsasag panaszkezelési szabalyzatanak

pontos elérhetdségérol, a Tarsasag honlapjan. Telefonon torténd panaszbejelentés esetén a Tarsasag

biztositja a sikeres telefonos kapcsolat létrejottét, tovabba az erre szolgald telefonos meniipont

kivalasztasat kovetd ot (5) percen beliili hivasfogadast és tigyintézést.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag és a panaszos kozotti telefonos kommunikéciét a

Tarsasag hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t (5) évig megdrzi. A Térsasag a panaszos kérésére

biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen a panasz felvételétd] szamitott 15

napon beliil rendelkezésre bocsitja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokényvet vagy a

hangfelvétel masolatat.

A hangfelvétel visszahallgatdsara elére egyeztetett iddpontban van lehetdség, a hangfelvétel

visszakeresését kovetden.

IIL. A panasz elintézése

III.1. A panasz kivizsgilasa

A panasz kivizsgélasa téritésmentes, azért kiilén dij nem keriil felszamitasra.
A panasz kivizsgélasa az Osszes vonatkoz6 kériilmény figyelembevételével torténik.

A Tarsasag a sz6beli panaszt a lehet6ségek szerint azonnal megvizsgélja, és sziikség szerint orvosolja.
Ha a panaszos a panasz azonnali kezelésének modjaval nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjardl — a jelen szabalyzat mellékletét képez6 nyomtatvany kitdltésével —
JjegyzOkonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozslt szobeli panasz esetén a
panaszosnak atadja. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén megadja a panasz azonositaséra szolgald
adatokat, valamint a jegyzokonyvet a panaszosnak a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil megkiildi,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el. Ugyanez irdnyadd abban az
esetben is, ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges.

Az irasbeli panaszt a Tarsasag a leheté legrovidebb idon beliil kivizsgélja, és indokolt 4llaspontjat a
panasz kozlését kovetd 30 napon belill megkiildi a panaszosnak.

A panaszok megvélaszolasa minden esetben irdsban torténik azzal, hogy az elektronikus tton érkezett
panaszt a kiildd elektronikus levél cimére (e-mail cimére) is megkiildi a Tarsasag.

Ugyanazon panaszos éltal tett, azonos targyu €s korabbiakban mar kivizsgalt panaszt — amennyiben
Ujabb koriilmény nem meriil fel — a Tarsasag ismételten, kiilon nem vizsgal, errdl az iigyfelet rviden
tajékoztatja.

IIL.2. A vizsgalat eredménye

Amennyiben a Tarsasag allaspontja alapjan a panasz (részben) alapos, intézkedik a sérelmes helyzet
azonnali megsziintetésérdl (szolgaltatds nydjtasa, kiegészitése, médositisa, megsziintetése stb.), illetve
— igény és lehetdség esetén — a panaszos részére megfelelé ellentételezést nyudjt (kartalanitas,
dijesokkentés, fizetési kénnyités stb.).

oldal 4/ 12



PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A Tarsasag a panasziigyben lefolytatott vizsgalat eredményérdl sz616 tajékoztatast pontos, kdzérthetd
¢s egyértelmil indokoldssal latja el, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a hatarozat
jogszabalyra hivatkozik, a jogszabélyhely megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is
ismertetni kell.

A Tarsasag a panaszt elutasitja, ha az megitélése szerint alaptalan, tovabba, ha a panaszos — a Tarsasag
felhivésa ellenére — a panasz kivizsgalasahoz sziikséges adatokat és okiratokat a felhivastél szamitott
15 napon beliil nem bocsatja rendelkezésre.

A Tarsasig a panaszt elutasité levelében tajékoztatja a panaszost, hogy allispontja szerint a panasz,
illetve a lefolytatott panaszkezelés egésze, vagy mely része:

1. a szerz8dés, illetve a tagsagi jogviszony létrejdttével, érvényességével, joghatsaival és
megszlinésével, tovabba szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy,

2. aMagyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztovédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgalasara

iranyult.

A jelen Szabalyzat mellékletét képezé nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos a Téarsasag vélaszat
tartalmazo lap aljan taldlhato szelvény visszakiildésével kozolheti allaspontjat a panaszkezeléssel
kapcsolatban.

IIL.3. Jogorvoslati lehet6ségek

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgéldsara jogszabalyban eldirt 30 napos vélaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a Téarsasdg valaszéban kiilén is tdjékoztatja a panaszost arrol, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — mely szervhez, illetve testiilethez fordulhat, tovabba megadja ezek
postai és elektronikus levelezési cimét.

A fogyaszténak mindsiild panaszos a II1.2.1 pontban meghatirozott jogvita esetén az alabbi szervek

eljarasat kezdeményezheti:

— Pénziigyi  Békéltets6  Testiilet (PBT)  (levéleim:  Pénziigyi  Békélteté  Testiilet
1525 Budapest, Pf.: 172, telefon: telefon: + 36 80 203 776, email cim: ligyfélszolgalat@mnb.hu,
személyesen: 1122 Bp., Krisztina krt. 6.), a jelen Szabalyzat mellékletét képezd forma
nyomtatvany felhasznalasaval

— a hatdskorrel és illetékességgel rendelkezd birdsag (foszabalyként helyi birdsagi hatdskdrben a
Budapesti I1. és III. Keriileti Bir6sag, 1036 Budapest, Lajos u. 48-66., telefon: +36-430-6500,
megyei birésagi hataskorben a Févarosi Torvényszék, 1055 Budapest, Marké u. 27., telefon: +36-
1-354-6000).

A fogyaszténak mindsiild panaszos a I11.2.2. pontban meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezések

megsértése esetén az alabbi szerv eljarasat kezdeményezheti:

— Magyar Nemzeti Bank (MNB) (levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest, telefon: + 36 80
203 776, email cim: iigyfélszolgalat@mnb.hu, személyesen: 1122 Bp., Krisztina krt. 6.), a jelen

Szabalyzat mellékletét képezd forma nyomtatvany felhasznalasaval.

A fogyasztonak nem mindsiils panaszos a II1.2.1. pontban foglalt esetben a hataskérrel és
illetékességgel rendelkezd birdsag (fészabalyként helyi birdsagi hataskérben a Budapesti II. és III.
Keriileti Bir6sag, 1036 Budapest, Lajos u. 48-66., telefon: +36-430-6500, megyei birésagi hataskérben
a FOvarosi Torvényszék, 1055 Budapest, Marké u. 27., telefon: +36-1-354-6000) eljarasat
kezdeményezheti.

A Tarsasdg altal elutasitott panasz esetén, a fogyasztonak mindsiilé iigyfél a jelen Szabalyzatban
megjelSlt elérhetdségeken, téritésmentesen igényelheti a PBT, illetve az MNB eljarasat kezdeményezo
formanyomtatvany postai uton t6rténé megkiildését.

A Térsasag altalanos aldvetési nyilatkozatot nem tett a PBT hatarozatanak végrehajtasara, azonban

messzemendkig figyelembe veszi a hatirozatban foglaltakat. Alavetéses nyilatkozat hianyaban a
Pénziigyi Békélteté Testiilet eljaré tanicsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazd
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hatérozatot hozhat, ha a kérelem megalapozott és a fogyaszténak minésiild tigyfél érvényesiteni kivant
igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazoé hatdrozat meghozatalakor — nem haladja meg
az egymillié forintot.

I1L.4. Eljaro6 személyek

A panaszfelvétel sordn a Tarsasdg Front Office — személyes vagy telefonos ligyfélfogadassal
foglalkoz6 - teriiletének alkalmazottai jarnak el. Amennyiben a panasz azonnal kivizsgalhaté és
orvosolhatd, a panaszfelvételt intéz6 alkalmazott teszi meg a sziikséges intézkedéseket.

Amennyiben a panasz azonnali kezelése nem lehetséges, illetve a panaszos az azonnali kezelés
modjaval nem ért egyet, ugyanakkor a panaszt a Tarsasag alaposnak tartja, abban az esetben az az
Igazgatosag kezeli (vdlaszolja meg) a panaszt, amelyhez az érintett ligy tartozik. Ha a panasz csak
részben alapos vagy annak elutasitisa indokolt, a panaszt haladéktalanul a Tarsasag Lakossagi Jogi
Igazgatdsiga részére kell tovabbitani, illetve err8l a Lakossagi Jogi Igazgat6t kiilon tajékoztatni
sziikséges. A Lakossagi Jogi Igazgato altal kijelslt jogi eldadd a panaszt kivizsgalja és a Lakossagi
Jogi Igazgatd részére javaslatot tesz a dontésre.

A panasziigyben a Lakossagi Jogi Igazgato (tavollétében a helyettese) jogosult donteni, meghatarozva
az esctlegesen sziikséges intézkedés végrehajtasdért felelds személyt, tovabba a végrehajtas
hatéaridejét.

A panasziigy intéz€sébdl ki van zirva az az alkalmazott, aki a sérelmezett intézkedésben vagy
dontésben részt vett, illetve akinek partatlansaga és elfogulatlansiga egyéb okbdl nem biztositott.
Amennyiben a kizdrds a Lakossagi Jogi Igazgatét vagy helyettesét érintené, az iigyben a
Vezérigazgatd jogosult donteni.

A panaszkezelési eljarassal és a valtozasokkal kapcsolatosan rendszeres szébeli tajékoztatas és oktatds
torténik azok részére, akik panaszkezeléssel foglalkoznak. A Lakossagi Jogi Igazgatésag jogtanacsosi
munkakdrben dolgozé munkavallaléja rendszeres idokozonként, illetve sziikség szerint tart oktatdst a
munkavallaldk részére.

IV. Nyilvantartas

A Tarsasig a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasit szolgalé intézkedésekrdl

elektronikus nyilvantartist vezet, amely tartalmazza

a) apanasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelslését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasira szolgdlé intézkedés leirasat, elutasitis esetén annak
indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hatéridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezését, tovabba

e) a panasz megvalaszolasinak idSpontjat.

A panaszokkal kapesolatos, irisban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a Térsasig a
panasz alapjaul szolgalé jogviszonyra el8irt bizonylat-megbrzési szabalyoknak megfelelden, ilyen
hianyaban pedig legaldbb a polgari jog eléviilésre vonatkozé szabalyaibél kovetkezd hataridékre
tekintettel megfelelé ideig, de legalabb 5 évig megérzi.

A panaszokrol vezetett nyilvéntartas alapjén a TArsasag a panaszokat nyomon kdveti és
a) ésszerli id6kozonként azokat téméjuk szerint csoportositja, igy mint:
- jogosulatlan tevékenység miatt benyjtott panasz
- elszamolas helytelensége miatt benyujtott panasz
- tdjékoztatasi hidnyossag miatt beny(jtott panasz
- egy€b ligyviteli hibak miatt benyujtott panasz
b) a panasz okat képez0 tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
¢) megvizsgalja, a panasz okaként rogzitett tények és események hatasat,
d) eljarast kezdeményez a feltart, a panaszok okaként rogzitett tények és események korrekcidjara és
e) bsszefoglalja az ismétlédd vagy rendszerszintii problémakat, jogi kockézatokat.
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A Térsasag a panaszok nyilvéantartasat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen
panasziigyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a panasziigyintézés
hatékonysaganak mérése.

A Térsasag a panaszokrél évente elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb
érintett termékeket, iizletdgakat vagy egyéb miikddési teriileteket, és meghatdrozza a panaszok
megel6zése, illetve csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket. Az elemzés célja a
panasziigyekbdl levonhat6 tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

A Tarsasag a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztéi igényekre és sajat
lizletpolitikdjanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

Zaradék

Jelen Szabalyzat a kihirdetését kovetd S. munkanapon 1ép hatalyba; rendelkezéseit mddositasig vagy
visszavonasig kell alkalmazni. A korabban e targykdrben kiadott szabalyzat ezzel egyidejiileg hatalyat
veszti.

Felhatalmazésra keriil a Lakossagi Jogi Igazgatd, hogy - sziikség esetén - a szabalyzatban foglaltak
végrehajtasara vonatkozo szabalyokat vezet6i utasitdsban allapitsa meg. /

Budapest, 2022.marcius 29.

Vezérigazgato
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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. sz. Melléklet: Nyomtatvainy fogyasztéi panaszokhoz

NYOMTATVANY FOGYASZTOI

PANASZOKHOZ

EZ A NYOMTATVANY AZ EUROPAI BIZOTTSAG ALTAL KESZITETT PANASZNYOMTATVANY ALAPJAN KESZULT.
CELJA, HOGY A SZOLGALTATOK ES A FOGYASZTOK KOZOTTI KOMMUNIKACIOT ES A VITAK RENDEZESET
ELOSEGITSE.

CESSIO ZrT
PECSETIE

PANASZOS

NEV:

Cim:

TELEFON:

FAX:

E-MAIL:

KEPVISELO*:

. ¥ABBAN AZ ESETBEN KELL KITOLTEN]L, HA A PANASZOS
' KEPVISELOJE UTJAN NYUJTJA BE A PANASZT.

PENZ{GYI SZERVEZET

Nty: | CESSIO Zrt.

CiM: | 1027 Budapest, Tolgyfa u. 28.

TELEFON:

FAX:

E-MAIL:

EGYEB:

+36 1336-1365

+36 1 336-1366

cessio@cessio.hu

TAJEKOZTATAS A PANASZOSNAK!

A NYOMTATVANY ALTAL ELORE FELKINALT VALASZOK PANASZANAK LEIRASAT ES IGENYENEK
MEGJELOLESET SZOLGALJAK. CELSZERU EZEK KOZUL KIVALASZTANIA A LEGALKALMASABBAT (AKAR
TOBBET IS), HA PEDIG SZUKSEGES, PANASZAT ES IGENYET RESZLETESEBBEN KIFEJTHETI AZ ERRE SZOLGALO

ROVATOKBAN.

KERJUK, CSATOLJA A KITOLTOTT NYOMTATVANYHOZ A PANASZAT ALATAMASZTO DOKUMENTUMOKAT
(LEHETOLEG MASOLATBAN), A NYOMTATVANY BENYUJTASAT VAGY ELKULDESET IGAZOLO MASOLATOT ES

EGYEB DOKUMENTUMOT PEDIG ORIZZE MEG!

A PENZUGYI SZERVEZET A NYOMTATVANY MEGFELELO RESZENEK VISSZAKULDESEVEL FOG VALASZOLNI

ONNEK, AMELYET A VALASZ-SZELVENY HASZNALATAVAL IGAZOLHAT VISSZA.
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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

I. A PANASZ

A PANASZ ESZLELESENEK IDOPONTIA (EV/HONAP/NAP):

HA VOLT ILYEN, A KORABBI HASONLO PANASZ IDOPONTIA *

A PANASZ OKA (ERTELEMSZERUEN, AKAR TOBB PONTOT IS MEGJELOLVE):

O VISSZAUTASITOTTAK A 0ODIiJ, KOLTSEG, KAMAT VALTOZASA
SZOLGALTATASNYUITAST

ad SEMMILYEN SZOLGALTATAST NEM 0O JARULEKOS KOLTSEGEK

NYUIJTOTTAK

00 NEM A MEGFELELO SZOLGALTATAST [ HIBA A SZAMLAKIVONATON

NYUITOTTAK

O A SZOLGALTATAST KESEDELMESEN [ EGYEB SZERZODESI FELTETELEKRE VONATKOZO

NYUJTOTTAK PANASZ
KESEDELEM IDOTARTAMA:
0 SZAMLAVEZETESI HIBA O KARBECSLES

O A SZOLGALTATAST NEM MEGFELELOEN [ KARTERITES VISSZAUTASITASA
NYUITOTTAK

OKAR KELETKEZETT 0 NEM MEGFELEL®O KARTERITES

0 A KISZOLGALAS KORULMENYEI 0O SZERZODESMODOSITAS

0 TEVES TAJEKOZTATAS 0 SZERZODES FELMONDASA

O HIANYOS TAJEKOZTATAS 0 SZOLGALTATAS MEGSZUNTETESE
0 EGYEB TIPUSU PANASZ:
0 TOVABBI INFORMACIO:

(PL. SZERZODESKOTES IDEJE, HELYE, IGERT SZOLGALTATAS LEIRASA, EGYEB FONTOS KORULMENY)

(0 SZOLGALTATAS NYUJTASA O KARTERITES ERTEKENEK MODOSITASA
0 SZOLGALTATAS KIEGESZITESE U KARTERITES FIZETESE

O MAS SZOLGALTATAS NYUJTASA OSSZEGE:

0 SZOLGALTATAS NYUJTASANAK 0 ARCSOKKENTES

MEGSZUNTETESE

0 SZERZODES MEGSZUNTETESE OSSZEGE;:

O TAJEKOZTATAS O FIZETESI KONNYITES

U EGYEB IGENY:
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UEGYEB RESZLETEK:

1V. EGYEB KIEGESZITES (NEM KOTELEZO KITOLTENI )

V. JOGI INDOKOLAS (NEM KOTELEZO KITOLTENI )

VI.  KAPCSOLODO  DOKUMENTUMOK  (SZAMLA, SZERZODES, KEPVISELO
MEGHATALMAZASA, EGYEB)

CSATOLT DOKUMENTUMOK:

1

2.
3.
4.

HA A PENZUGYI SZERVEZET 30 NAPON BELUL NEM VALASZOL A BEADVANYRA VAGY VALASZANAK
EREDMENYEKENT A FELEK KOZOTT MEGEGYEZES NEM SZULETIK, A PANASZOS ELNI KiVAN EGYEB
JOGORVOSLATI LEHETOSEGEIVEL, IGY BEKELTETO TESTULETHEZ VAGY BIROSAGHOZ FORDULHAT.

KELT: ALAIRAS:
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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

UGYIRAT SZAMA:

O TELJESEN EGYETERTEK A PANASSZAL ES VALLALOM, HOGY:
O RESZBEN EGYETERTEK A PANASSZAL ES JAVASLOM, HOGY:

TELJESITES HATARIDEJH

0 A PANASSZAL NEM ERTEK EGYET, DE MELTANYOSSAGBOL VALLALOM, HOGY:

TELJESITES HATARIDEJH

0 A PANASZT ELUTASITOM AZ ALABBIAK ALAPJAN:

O TAJEKOZTATOM, HOGY A PANASZT AZ ALABBI BEKELTET® TESTULETHEZ NYUJTHATJA BE:

KELT:; ALAIRAS:

HIVATKOZASI $ZAM

PANASZ BENYUITOJA: BEPANASZOLT SZERVEZET:

MEGBIzZO:

0 ELFOGADOM A JAVASOLT MEGOLDAST
[J NEM FOGADOM EL A JAVASOLT MEGOLDAST, MIVEL:

U TAJEKOZTATOM, HOGY JAVASLATANAK MEGFELELOEN PANASZOMAT A JAVASOLT VITARENDEZES
FORUMHOZ BENYUJTOM,

KELT: ALAIRAS:




PANASZKEZELESI SZABALYZAT

2. sz. Melléklet: Tajékoztaté

Tajékoztaté a CESSIO Koveteléskezeld Zrt. panaszkezelési eljarasarol

Tisztelt Ugyfeleink!

Téjékoztatjuk 6ndket, hogy Tarsasidgunknal a panaszkezelés a Panaszkezelési szabélyzatnak

megfeleléen, az aldbbiak szerint torténik. Részletes Panaszkezelési szabalyzatunk a

https://cessio.hu/adosinformaciok/dokumentumok oldalon érheté el

A panaszok benyujtdsira személyesen, telefonon vagy irdsban, postai uton, elektronikus

formaban (e-mailben), telefaxon van lehetéség, az alabbiak szerint:

a) személyesen vagy mds altal atadott irat utjan, a Tarsasig székhelyén (1027 Budapest,
Tolgyfa u. 28. V. em.), az tigyfelek szdmdra nyitva 4116 helyiségben, annak nyitvatartési
idejében, de ennek hidnyaban is a székhelyen minden munkanapon 8% 6ratél 162 éraig;

b) postai ajanlott kiildeményként, a Tarsasag fenti székhelyére cimezve;

c) telefaxon a Térsasag (+36 1) 336-1366 faxszaméra elkiildve, barmely nap 0-24 éréig;

d) elektronikusan, a Téarsasag cessio@cessio.hu e-mail cimére elkiildve, barmely nap 0-24
oraig.

A panaszokat elsésorban Tarsasagunk azon igazgatésiga birdlja el, melyhez a panasszal
érintett Uigy tartozik. Jogi eljardssal nem érintett igyekben ez a Workout Uzletag, mig jogi
eljarassal érintett ligyekben a Lakossagi Jogi Igazgatésag.

A panaszokat igyeksziink azonnal megvizsgalni és orvosolni az azokban megjelslt problémat.
Amennyiben ez nem lehetséges, de minden sziikséges informacié rendelkezésre &ll, a
beérkezéstél szamitott 30 napon beliil valaszoljuk meg a panaszokat.

Amennyiben a panaszban foglaltakkal maradéktalanul nem értiink egyet, gy a panaszokat
minden esetben a Lakossagi Jogi Igazgatésagunk vizsgélja ki és vélaszolja meg.

A panaszok megvalaszoldsa minden esetben irdsban torténik azzal, hogy az elektronikus titon
crkezett panaszt a kiild6 elektronikus levél cimére (e-mail cimére) is megkiildi Tarsasagunk.
Ugyanazon panaszos 4ltal tett, azonos targyu és kordbbiakban mér kivizsgalt panaszt —
amennyiben jabb koriilmény nem meriil fel — a Tarsasdgunk ismételten, kiilén nem vizsgdlja,
errdl az tigyfelet roviden tajékoztatja is.

A vizsgalat eredményét6] fiiggben Tarsasdgunk a panasznak részben vagy egészben helyt ad
vagy azt elutasitja. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eléirt 30
napos vélaszaddsi hatdridé eredménytelen eltelte esetén Tarsasdgunk valaszaban kiilon is
tajékoztatja a panaszost arrdl, hogy panaszaval — annak jellege szerint — mely szervhez, illetve
testiilethez fordulhat, tovabba megadja ezek postai és elektronikus levelezési cimét.

Részletes tdjékoztatdst a panaszkezelési folyamatunkrél a panaszkezelési szabalyzatunkban
talalhatnak.

Budapest, 2022.04.01.

CESSIO Zrt.
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