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CESSIO KOVETELESKEZELO ZRT.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. Altalanos rendelkezések

I.1. A Szabalyzat célja

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) célja, hogy meghatarozza a CESSIO
Koveteléskezeld Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag) altal a panasziigyintézés sordn egységesen — a
panaszok és a panaszosok barmiféle megkiilonbozetése nélkiil — kovetett elveket és gyakorlatot, illetve
eljarast.

A Tarsasag jelen Szabalyzatot a székhelyén kifliggeszti. A Téarsasdg panaszkezelési eljarasara
elsdsorban 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 dsszefiiggésben

— panasz: a Tarsasdg magatartdsaval, tevékenységével, mulasztasaval, illetve szolgaltatasaval,
termékével szemben felmeriild6 minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacid, amelyben a
panaszos a Tarsasag eljarasat, magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényét megfogalmazza (nem mindsiil panasznak, ha az tigyfél a
Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel);

— panaszos: mindazon panasszal €16 természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezd gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi,
vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, tovabba azon személy is, aki
(amely) a Tarsasagnak nem iigyfele, de a Tarsasig tevékenységét valamely, a Tarsasag altal
nyujtott szolgaltatassal Gsszefliggésben kifogasolja.

1.3. Adatkezelés

A Tarsasag a panaszt benyujto tigyfél adatait az Altalanos Adatvédelmi Rendelet (GDPR), valamint az
informécios Onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol szolé 2011. évi CXII. torvény
rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

A panaszt — annak elintézés€ig — a Tarsasag minden esetben nyilvantartdsba veszi. Az azonositas
céljabol bekért adatok nem sérthetik az adatvédelmi eldirasokat €s a panasziigyek regisztralasan kiviili
egyéb adatgyljtési célt nem szolgalhatnak. A Tarsasag a — kizardlag a panasziigyintézés okan —
birtokaba keriilt személyes adatokat a panasz elintézése utan torli vagy mas modon egyedi
azonositasra alkalmatlanna teszi.

|.4. Nyelvhasznalat

A panasziigyintézés nyelve a magyar. A Téarsasag — amennyiben erre lehet0sége van, vagyis az adott
nyelvet megfeleld szinten ismerd alkalmazottal rendelkezik — biztositja a panaszos altal beszélt €s
értett nyelven torténd panasziigyintézést. A Tarsasag minden esetben biztositja az idegen nyelven
torténd panasziigyintézeés lehetdségét, ha ennek koltségeit (tolmacsolas, hiteles forditasok) a panaszos
megeldlegezi és viseli.

L5. Képviselet

Jogi személy, illetve jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag esetében a panasz benyujtasara annak
torvényes képviseldje vagy a torvényes képviseld altal erre meghatalmazott személy jogosult.

A panasz képviseld vagy meghatalmazott Gtjan torténd benyujtasa esetén a Tarsasag vizsgélja a
benytjtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtdo a torvényes képvisel6i mindségét tanusitdo okirattal,
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illetve meghatalmazéssal igazol. A jelen Szabalyzat mellékletét képezd nyomtatvany alkalmazésa
esetén a panaszos neve mellett feltiintetésre keriil a panaszos — térvényes, illetve meghatalmazotti —
képviseljeként eljard, panaszbenyujtoé természetes személy neve is (pl. vallalat képviseldje,
természetes személy meghatalmazottja, stb.). Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni. Meghatalmazas
hianyaban a Tarsasag kozvetleniil a panaszoshoz fordul az {igyintézés gyorsitasa érdekében.

1.6. A panasz benyujtasanak javasolt esetei

A felmertiilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Tarsasag szamara, ezért minden, panasznak
tekinthetd bejelentést a jelen Szabalyzatban foglaltak szerint, panaszként kezel.

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

Feltétlenill javasolja a Tarsasag a panasz benyujtasat olyan esetben, ha jogszabaly, a Tarsasag altal
kezelt vagy a Tarsasaggal létrejott szerzodés, illetve alapvetd etikai norma megsértésének gyanuja
meril fel, tovabba, ha a Tarsasag tevékenysége soran az altala kozzétett vagy egyébként adott
tajékoztatastol eltér.

I1. A panasz bejelentése

I1.1. irasbeli panasz

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

formalizalt levélben,

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan, a Tarsasag székhelyén (1027 Budapest, Tolgyfa u.
28. V. em.), az uigyfelek szaméara nyitva allo 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 Tarsasag (+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 képzé nyomtatvany hasznalatat; a nyomtatvany

dijmentesen atvehetd a Tarsasag ligyfélfogadasra nyitva allo helyiségében, iigyfélfogadasi idében.

Amennyiben a panaszos a nyomtatvanyt nem kivanja hasznalni, a Tarsasag a hatékonyabb {igyintézés

érdekében ekkor is javasolja a nyomtatvanyban megadott szempontok figyelembevételét a panasz

megfogalmazasa soran.

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

vagy jelenlegi hivatkozasi szamanak, telefonszamanak, az tgyfél értesitése modjanak megadasa,

tovabba a panasz leirasa, oka, a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan
dokumentumok masolata, amely a Tarsasagnak nem all rendelkezésére, meghatalmazott utjan eljaro
tigyfel esetében sziikséges az érvényes meghatalmazas, valamint postai uton benyujtott panasz esetén
sziikséges annak alairasa, E feltételek hianyaban a Tarsasag a panasz kivizsgalasat megkezdeni nem

tudja és a hianyz6 adatokat, iratokat, formai kellékeket az tigyfélnek potolnia sziikséges, melyekrdl a

Tarsasag az ligyfelet ésszerti idon beliil tajékoztatja..

Személyesen benytjtott panasz esetén a Tarsasdg panaszfelvételt intézé alkalmazottja segiti a

panaszost a panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban, tovabbd a panaszos megkapja az altala

benyujtott nyomtatvany vagy levél egy, az atvétel igazolasaval ellatott példanyat.

Amennyiben az ligyfél a panaszat elektronikus tton terjeszti el6, azonban az elektronikus valaszadas

jogszabalyi feltételei nem allnak fenn, a Tarsasag a panasz megvalaszolasat megel6z6en a panasz

érkezésének csatornajan tajékoztatja az tigyfelet, hogy a véalaszat postai iton kiildi meg.

Amennyiben a panasz elektronikus uton érkezik a Tarsasaghoz és egyértelmiien beazonosithat6, hogy

panaszrol van szo, Ggy a Tarsasadg visszaigazolja annak beérkezését és tajékoztatja az ligyfelet a

szerz6désszamrol, hivatkozasi szamrodl, a panasz iktatdsi szamarol, annak beérkezését kdvetden, egy

munkanapon beliil.
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Amennyiben az igyfél kéri, elektronikus uton -eldterjesztett panasza esetén, a Tarsasdg a
visszaigazolassal egy idében roviden tdjékoztatja a panaszkezelés folyamatarol.

I1.2. Szébeli panasz

A panasz szoban bejelenthet6

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, a Tarsasag székhelyén (1027 Budapest, Tolgyfa
u.28.), az ugyfelek szamara nyitva allo helyiségben, annak nyitvatartasi idejében, de ennek
hidnyéban is a székhelyen minden munkanapon 8% 6ratol 162 6raig;

b) telefonon, a Tarsasag (+36 1) 336-1365 telefonszaman, a hét masodik munkanapjan 8% 6ratol 20%
oraig, az egyéb munkanapokon 8% 6ratol 18% éraig.

Telefonon ko6zolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az iigyfél figyelmét, hogy panaszarol

hangfelvétel késziil, tovabba tijékoztatni kell az tigyfelet a Tarsasag panaszkezelési szabalyzatanak

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

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

kivalasztasat kovetd 6t (5) percen beliili hivasfogadast és ligyintézést.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a TarSasag €s a panaszos kozotti telefonos kommunikaciot a

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

biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen a panasz felvételétdl szamitott 15

napon belill rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrol készitett hitelesitett jegyzOkonyvet vagy a

hangfelvétel masolatat.

A hangfelvétel visszahallgatasara el0re egyeztetett idépontban van lehetdség, a hangfelvétel

visszakeresését kovetden.

I11. A panasz elintézése

IIL.1. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem keriil felszamitasra.
A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével torténik.

A Tarsasag a szobeli panaszt a lehetOségek szerint azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.
Ha a panaszos a panasz azonnali kezelésének modjaval nem ért egyet, a Tarsasadg a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjarol — a jelen szabalyzat mellékletét képez6 nyomtatvany kitdltésével —
jegyzOkonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a
panaszosnak atadja. Telefonon k6z6lt szobeli panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgalo
adatokat, valamint a jegyzOkonyvet a panaszosnak a panasz k6zlését kovetd 30 napon beliil megkiildi,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el. Ugyanez iranyado abban az
esetben is, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges.

Az irasbeli panaszt a Téarsasag a lehetd legrovidebb idon belill kivizsgélja, és indokolt allaspontjat a
panasz kozlését kovetd 30 napon beliil megkiildi a panaszosnak.

A panaszok megvalaszolasa minden esetben irasban torténik azzal, hogy az elektronikus uton érkezett
panaszt a kiild elektronikus levél cimére (e-mail cimére) is megkiildi a Tarsasag.

Ugyanazon panaszos altal tett, azonos targyu és korabbiakban mar kivizsgalt panaszt — amennyiben
ujabb koriilmény nem mertil fel — a Tarsasag ismételten, kiilon nem vizsgal, errdl az tigyfelet roviden
tajékoztatja.

111.2. A vizsgalat eredménye

Amennyiben a Tarsasag allaspontja alapjan a panasz (részben) alapos, intézkedik a sérelmes helyzet
azonnali megsziintetésérdl (szolgaltatas nyujtasa, kiegészitése, modositasa, megsziintetése stb.), illetve
— igény és lehetdség esetén — a panaszos részére megfeleld ellentételezést nyujt (kartalanitas,
dijcsokkentés, fizetési konnyités stb.).
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A Térsasag a panasziigyben lefolytatott vizsgalat eredményérdl szolo tajékoztatast pontos, kozérthetd
¢és egyértelmili indokoléssal latja el, és azt irdsba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a hatarozat
jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is
ismertetni kell.

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

A Tarsasag a panaszt elutasito levelében tajékoztatja a panaszost, hogy allaspontja szerint a panasz,
illetve a lefolytatott panaszkezelés egésze, vagy mely része:

1. a szerzdédés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy,

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

iranyult.

A jelen Szabalyzat mellékletét képez6 nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos a Tarsasag valaszat
tartalmazo lap aljan talalhatoé szelvény visszakiildésével kozolheti allaspontjat a panaszkezeléssel
kapcsolatban.

A koréabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmi, ugyanazon tigyfél
altal tett, ismételt, ) informaciét nem tartalmazd panasz, valamint az azonosithatatlan
személy altal tett fogyasztdi panasz kivizsgalasat a Tarsasag mellézi. Az ilyen tartalmi
levelekre adott valaszaban a Tarsasag csupan fenntartja a korabbi valaszaban foglaltakat,
avagy az azonosithatatlan személy altal tett panaszra roviden nyilatkozik arrél, hogy a panaszt
kiild6jét beazonositani nem tudta.

I11.3. Jogorvoslati lehetdségek

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hatarido

eredménytelen eltelte esetén a Tarsasag valaszaban kiilon is tdjékoztatja a panaszost arrdl, hogy

panaszaval — annak jellege szerint — mely szervhez, illetve testiilethez fordulhat, tovabba megadja ezek
postai és elektronikus levelezési cimét.

A fogyasztonak mindsiilé panaszos a I11.2.1 pontban meghatarozott jogvita esetén az alabbi szervek

eljarasat kezdeményezheti:

— Pénziigyi  Békéltetd6  Testilet (PBT)  (levélcim:  Pénziigyi  Békélteté  Testiilet
1525 Budapest, Pf.: 172, telefon: telefon: + 36 80 203 776, email cim: tigyfélszolgalat@mnb.hu,
személyesen: 1122 Bp., Krisztina krt. 6.), a jelen Szabalyzat mellékletét képezé forma
nyomtatvany felhasznalasaval

— a hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birdsag (foszabalyként helyi birdsagi hataskorben a
Budapesti II. és III. Keriileti Birésag, 1036 Budapest, Lajos u. 48-66., telefon: +36-430-6500,
megyei birosagi hataskorben a Févarosi Torvényszék, 1055 Budapest, Marko u. 27., telefon: +36-
1-354-6000).

A fogyasztonak mindsiilé 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: ligyfélszolgalat@mnb.hu, személyesen: 1122 Bp., Krisztina krt. 6.), a jelen
Szabalyzat mellékletét képez6 forma nyomtatvany felhasznalasaval.

A fogyasztonak nem mindsiilé panaszos a I11.2.1. pontban foglalt esetben a hataskorrel és
illetékességgel rendelkezd birdsag (f0szabalyként helyi birdsagi hataskorben a Budapesti II. és II1.
Keriileti Birosag, 1036 Budapest, Lajos u. 48-66., telefon: +36-430-6500, megyei birosagi hataskérben
a FoOvarosi Torvényszék, 1055 Budapest, Marké u. 27., telefon: +36-1-354-6000) eljarasat
kezdeményezheti.
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A Tarsasag altal elutasitott panasz esetén, a fogyasztonak mindsiild iigyfél a jelen Szabalyzatban
megjelolt elérhetdségeken, téritésmentesen igényelheti a PBT, illetve az MNB eljarasat kezdeményezd
formanyomtatvany postai uton térténd megkiildését.

A Térsasag altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett a PBT hatdrozatdnak végrehajtdsara, azonban
messzemenokig figyelembe veszi a hatarozatban foglaltakat. Alavetéses nyilatkozat hianyaban a
Pénziigyi Békélteté Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiild ligyfél érvényesiteni kivant
igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg
az egymillio forintot.

111.4. Eljaro6 személyek

A panaszfelvétel sordn a Téarsasdg Front Office — személyes vagy telefonos iigyfélfogadéassal
foglalkozé - teriiletének alkalmazottai jarnak el. Amennyiben a panasz azonnal kivizsgalhato 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 (valaszolja meg) a panaszt, amelyhez az érintett {igy tartozik. Ha a panasz csak
részben alapos vagy annak elutasitasa indokolt, a panaszt haladéktalanul a Tarsasag Lakossagi Jogi
Igazgatdsaga részére kell tovabbitani, illetve err6l a Lakossagi Jogi Igazgatot kiilon tajékoztatni
szlikséges. A Lakossagi Jogi Igazgato altal kijeldlt jogi el6add a panaszt kivizsgalja és a Lakossagi
Jogi Igazgaté részére javaslatot tesz a dontésre.

A panasziigyben a Lakossagi Jogi Igazgato (tavollétében a helyettese) jogosult donteni, meghatarozva
az esetlegesen sziikséges intézkedés végrehajtasaért felelds személyt, tovabba a végrehajtas
hataridejét.

A panasziigy intézésébol ki van zarva az az alkalmazott, aki a sérelmezett intézkedésben vagy
dontésben részt vett, illetve akinek partatlansaga és elfogulatlansaga egyéb okbol nem biztositott.
Amennyiben a kizaras a Lakossagi Jogi Igazgatdot vagy helyettesét érintené, az iligyben a
Vezérigazgato jogosult donteni.

A panaszkezelési eljarassal és a valtozasokkal kapcsolatosan rendszeres szobeli tdjékoztatas és oktatas
torténik azok részére, akik panaszkezeléssel foglalkoznak. A Lakossagi Jogi [gazgatdsag jogtanacsosi
munkakorben dolgozé munkavallaloja rendszeres id6kozonként, illetve sziikség szerint tart oktatast a
munkavallalok részére.

IV. Nyilvantartas

A Tarsasdg a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl

elektronikus nyilvantartast vezet, amely tartalmazza

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez0 esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benytjtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitis esetén annak
indokat,

d) a c¢) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezeését, tovabba

e) a panasz megvalaszolasanak iddpontjat.

A panaszokkal kapcsolatos, irasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a Tarsasag a
panasz alapjaul szolgald jogviszonyra eldirt bizonylat-megdrzési szabalyoknak megfelelden, ilyen
hianyaban pedig legalabb a polgari jog eléviilésre vonatkozé szabalyaibol kdvetkezé hataridokre
tekintettel megfeleld ideig, de legalabb 5 évig megbrzi.

A panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a Tarsasag a panaszokat nyomon koveti és

a) ésszerli id6k6zonként azokat témajuk szerint csoportositja, igy mint:
- jogosulatlan tevékenység miatt benyujtott panasz
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- elszamolés helytelensége miatt benyujtott panasz
- t4jékoztatasi hianyossag miatt benyujtott panasz
- egyéb tigyviteli hibak miatt benyujtott panasz
b) a panasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
C) megvizsgalja, a panasz okaként rogzitett tények és események hatasat,
d) eljarast kezdeményez a feltart, a panaszok okaként rogzitett tények és események korrekcidjara és
e) sszefoglalja az ismétlédé vagy rendszerszinti problémakat, jogi kockazatokat.

A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen
panasziigyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kdzott a panasziigyintézés
hatékonysaganak mérése.

A Tarsasag a panaszokrol évente elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb
érintett termékeket, lizletagakat vagy egyéb mikodési teriileteket, és meghatarozza a panaszok
megeldzése, illetve csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket. Az elemzés célja a
panasziigyekbdl levonhato tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

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

Zaradék
Jelen Szabalyzat 2025. majus 16. napjan 1€p hatalyba; rendelkezéseit modositasig vagy visszavonasig

kell alkalmazni. A korabban e targykorben kiadott szabalyzat ezzel egyidejlileg hatalyat veszti.

Felhatalmazasra keriil a Lakossagi Jogi Igazgato, hogy - sziikség esetén - a szabalyzatban foglaltak
végrehajtasara vonatkozo szabalyokat vezet6i utasitasban allapitsa meg.

Budapest, 2025.majus 15.

Boros Viktor
Vezérigazgatod
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1. sz. Melléklet: Nyomtatvany fogyasztoi panaszokhoz

NYOMTATVANY FOGYASZTOI
PANASZOKHOZ R

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.

PANASZOS PENZUGYI SZERVEZET

NEV: NEy: | CESSIO Zrt.
Cim: Cim: | 1027 Budapest, Télgyfa u. 28.
TELEFON: TeLeron: | +36 1 336-1365

FAX: FaX: +36 1 336-1366

E-MAIL: E-MAIL: cessio@cessio.hu
KEPVISELO*: EGYEB:

*ABBAN AZ ESETBEN KELL KITOLTENI, HA A PANASZOS
KEPVISELOJE UTJAN NYUITJA BE A PANASZT.

TAJEKOZTATAS A PANASZOSNAK!

A NYOMTATVANY ALTAL ELORE FELKINALT VALASZOK PANASZANAK LE[RASAT 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.

oldal 8/12




PANASZKEZELESI SZABALYZAT

I. APANASZ

A PANASZ ESZLELESENEK IDOPONTJA (EV/HONAP/NAP):
HA VOLT ILYEN, A KORABBI HASONLO PANASZ IDOPONTIA

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

O VISSZAUTASITOTTAK A
SZOLGALTATASNYUJTAST

O SEMMILYEN SZOLGALTATAST
NYUJTOTTAK

[0 NEM A MEGFELELO
NYUJTOTTAK

O A SZOLGALTATAST
NYUJTOTTAK

KESEDELEM IDOTARTAMA

0 SZAMLAVEZETESI HIBA

0 A SZOLGALTATAST NEM MEGFELELOEN
NYUJTOTTAK

[ KAR KELETKEZETT

[J A KISZOLGALAS KORULMENYEI

U TEVES TAJEKOZTATAS

[1 HIANYOS TAJEKOZTATAS

NEM

SZOLGALTATAST

KESEDELMESEN

[1 EGYEB TIPUSU PANASZ:

[ DIJ, KOLTSEG, KAMAT VALTOZASA
[ JARULEKOS KOLTSEGEK
[J HIBA A SZAMLAKIVONATON

[1 EGYEB SZERZODESI FELTETELEKRE VONATKOZO
PANASZ

[ KARBECSLES
[1 KARTERITES VISSZAUTASITASA

[JNEM MEGFELELO KARTERITES

[1 SZERZODESMODOSITAS

[1 SZERZODES FELMONDASA

[1 SZOLGALTATAS MEGSZUNTETESE

[1 TOVABBI INFORMACIO:

I1. KORULMENYEK

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

[0 SZOLGALTATAS NYUJTASA

[] SZOLGALTATAS KIEGESZITESE
[1MAS SZOLGALTATAS NYUJTASA
[] SZOLGALTATAS NYUJTASANAK
MEGSZUNTETESE

[] SZERZODES MEGSZUNTETESE

[] TAJEKOZTATAS

[1 EGYEB IGENY:

[J KARTERITES ERTEKENEK MODOSITASA
[J KARTERITES FIZETESE

OSSZEGE:
[] ARCSOKKENTES

OSSZEGE:
[ FIZETESI KONNYITES
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[ EGYEB RESZLETEK:

IV. 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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UGYIRAT SZAMA: ’—‘

[] TELJESEN EGYETERTEK A PANASSZAL ES VALLALOM, HOGY
[1 RESZBEN EGYETERTEK A PANASSZAL ES JAVASLOM, HOGY::

TELJESITES HATARIDEJE

[1 A PANASSZAL NEM ERTEK EGYET, DE MELTANYOSSAGBOL VALLALOM, HOGY::

TELJESITES HATARIDEJE

[J A PANASZT ELUTASITOM AZ ALABBIAK ALAPJAN:

[] TAJEKOZTATOM, HOGY A PANASZT AZ ALABBI BEKELTETO TESTULETHEZ NYUJTHATJA BE:

KELT: ALAIRAS:

HIVATKOZASI SZAM

PANASZ BENYUJTOJA: BEPANASZOLT SZERVEZET:

MEGBIZO:

[ ELFOGADOM A JAVASOLT MEGOLDAST

[ NEM FOGADOM EL A JAVASOLT MEGOLDAST, MIVEL:

[0 TAJEKOZTATOM, HOGY JAVASLATANAK MEGFELELOEN PANASZOMAT A JAVASOLT VITARENDEZESI
FORUMHOZ BENYUJTOM.

KELT: ALAIRAS:
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2. sz. Melléklet: Tajékoztaté

Tajékoztaté a CESSIO Koveteléskezeld Zrt. panaszkezelési eljarasarol

Tisztelt Ugyfeleink!

Tajékoztatjuk ondket, hogy Tarsasdgunknal a panaszkezelés a Panaszkezelési szabalyzatnak

megfelelden, az alabbiak szerint torténik. Részletes Panaszkezelési szabdlyzatunk a

https://cessio.hu/adosinformaciok/dokumentumok oldalon érhet6 el

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

formaban (e-mailben), telefaxon van lehetdség, az aldbbiak szerint:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, a Tarsasag székhelyén (1027 Budapest,
Tolgyfa u. 28. V. em.), az tligyfelek szamara nyitva allé helyiségben, annak nyitvatartasi
idejében, de ennek hianyaban is a székhelyen minden munkanapon 8% 6rat6l 162 éraig;

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

c) telefaxon a Tarsasag (+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
oraig.

A panaszokat els6sorban Tarsasagunk azon igazgatosiga biralja el, melyhez a panasszal
érintett {igy tartozik. Jogi eljarassal nem érintett iigyekben ez a Workout Uzletig, mig jogi
eljarassal érintett tigyekben a Lakossagi Jogi Igazgatosag.

A panaszokat igyeksziink azonnal megvizsgélni és orvosolni az azokban megjeldlt problémat.
Amennyiben ez nem lehetséges, de minden sziikséges informacid rendelkezésre all, a
beérkezéstdl szamitott 30 napon beliil valaszoljuk meg a panaszokat.

Amennyiben a panaszban foglaltakkal maradéktalanul nem értiink egyet, Gigy a panaszokat
minden esetben a Lakossagi Jogi Igazgatosagunk vizsgalja ki és véalaszolja meg.

A panaszok megvalaszolasa minden esetben irasban torténik azzal, hogy az elektronikus uton
érkezett panaszt a kiildd elektronikus levél cimére (e-mail cimére) is megkiildi Tarsasagunk.
Ugyanazon panaszos altal tett, azonos targyu ¢€s korabbiakban mar kivizsgélt panaszt —
amennyiben jabb koriilmény nem meriil fel — a Tarsasagunk ismételten, kiilon nem vizsgalja,
errdl az tigyfelet roviden t4jékoztatja is.

A vizsgélat eredményétdl fliggden Tarsasdgunk a panasznak részben vagy egészben helyt ad
vagy azt elutasitja. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30
napos valaszadasi hatdridd eredménytelen eltelte esetén Tarsasagunk valaszaban kiilon is
tajékoztatja a panaszost arrol, hogy panaszaval — annak jellege szerint — mely szervhez, illetve
testiilethez fordulhat, tovabba megadja ezek postai és elektronikus levelezési cimét.

A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmdval azonos tartalml, ugyanazon iigyfél
altal tett, ismételt, 0j informdciét nem tartalmazd panasz, valamint az azonosithatatlan
személy altal tett fogyasztdéi panasz kivizsgaldsat a Tarsasag mellézi. Az ilyen tartalmu
levelekre adott valaszdban a Térsasdg csupan fenntartja a korabbi valaszaban foglaltakat,
avagy az azonosithatatlan személy altal tett panaszra roviden nyilatkozik arr6l, hogy a panaszt
kiilddjét beazonositani nem tudta.

Részletes tajékoztatast a panaszkezelési folyamatunkrol a panaszkezelési szabalyzatunkban
talalhatnak.

Budapest, 2025.05.16.

CESSIO Zrt.
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