PANASZKEZELESI INFORMACIOK és PANASZKEZELESI SZABALYZAT

PANASZKEZELESI INFORMACIOK

A Céginformacié.hu Kft. (Levelezési cim: 1191 Budapest, Ull8i u. 200., Elektronikus levelezési cim:
info@ceginformacio.hu, Telefon: +36 1 3333000, Telefaxszam: +36 1 3333111) megbizasi jogviszony
alapjan végzi a koveteléskezelési tevékenységét (kiemelt kozvetitdként) a megbizd (pénziigyi
intézmény) nevében, javara és kockazatara. A panaszkezelési tevékenység kiemelt kozvetit6 Gtjan nem
végezhetd, ennek megfelelden a Céginformacio.hu Kft. — a megbizo altal atadott tigyek tekintetében - a
hozza beérkezett panaszt a megbizd részére koteles eljuttatni a panasz megvalaszolasa és intézkedés
céljabol, a panasz beérkezésének napjan.

Az InHold Zrt. (székhelye: 1062 Budapest, Bajza utca 17-19., cégjegyzé¢kszama:01-10-042003,
adoszama: 10784484-2-42), mint megbizo javara végzett koveteléskezelési tevékenység soran az tigyfél
a Céginformacio.hu Kft. eljarasaval, tevékenységével vagy mulasztasaval kapcsolatos panaszaval,
kozvetleniil az InHold Zrt.-hez is fordulhat. Az InHold Zrt., mint megbizd panaszkezelésével
kapcsolatos tovabbi informaciot az InHold Zrt. honlapjan lehet olvasni:
https://www.inhold.hu/panaszkezeles

Az InHold Zrt. elérhetdségei:

székhelye: 1062 Budapest, Bajza u. 17-19.
telefonszama: +36 1 413-0654, +36 1 413-6049
e-mail cime: behatjas@inhold.hu

honlap: www.inhold.hu

Amennyiben nem pénziigyi intézmény megbizo koveteléskezelésével Osszefliggésben keletkezik a
panasz, Gigy a panaszkezelés soran Céginformacid.hu Kft. az alabbiak szerint jar el:

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A panaszok kivizsgalasa ¢és azok kezelése a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol szolo 2013.
évi CCXXXVIL. torvény, a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-
kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi
szolgaltatas kozvetitbk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrol szold 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet, az egyes pénziigyi
szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol szolo 66/2021.
(XI1.20.) Magyar Nemzeti Bank rendelete, illetve a fogyasztovédelemrdl szol6 1997. évi CLV. toérvény
¢s a Fogyasztovédelmi Hatosag kijelolésérol szolo 387/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet rendelkezései
maradéktalan betartasa mellett kell végezni.

FOGALOM MEGHATAROZAS

Ugyfél:

Minden olyan természetes személy, egyéni vallalkozd, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezd gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki/amely a Céginformacio.hu Kft. valamely
szolgaltatasat, szolgaltatasaval 0sszefliggd tevékenységét vagy mulasztasat kifogasolja.

Panasz:

Aziigyfél a Céginformacio.hu Kft. szervezeti egysége vagy munkatarsa, tovabba a képviseletében eljaro
személy egyedi vagy altalanos eljarasa, magatartasa, tevékenysége vagy mulasztdsa ellen iranyulo,



illetve a szerz6dés Iétrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos, szoban vagy irasban megtett bejelentés, kifogas.
Nem mindsiil panasznak az iigyfél nyilatkozata, ha kifogast nem tartalmaz. Nem mindsiil panasznak
kiilondsen

a) altalanos tajékoztatast, allasfoglalast, véleményt kéro,

b) méltanyossagra iranyuld,

c) szerz6désmodositas, részletfizetési megallapodas kezdeményezésére vonatkozo,

d) szerzodés felmondasat kdvetden fennallo tartozas kapcsan, annak rendezése érdekében megtett,
e) kérelem, igénybejelentés, adat- vagy informaciokérés- ill. kozlés.

A panaszt annak tartalma szerint kell megitélni. Amennyiben az tigyfél mas cimzésii, céla, vagy mas
kozlést tartalmazo nyilatkozata kifogast is tartalmaz, e kifogas vonatkozasaban panaszkezelési eljarast
kell lefolytatni.

1. A panasz bejelentésének modjai

Azligyfél a panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen, vagy mas altal atadott
irat Gtjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) is kozolheti.

Az ligyfél a panaszbejelentés sordn meghatalmazott utjan is eljarhat. A meghatalmazasra a polgari
perrendtartasrol sz616 2016. évi CXXX torvény (Pp.) szabalyai az iranyadok.

1.1. Szé6beli panasz:

a) személyesen: a Céginformécio.hu Kft 1191 Budapest, Ull&i u. 200. alatt talalhato székhelyén, minden
munkanap reggel 8 o6ratol 16 oraig;

b) telefonon: a +36 1 3333000 telefonszamon, minden munkanap reggel 8 oratdl 16 oraig.

1.2. irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan;

b) postai iton 1191 Budapest, Ull6i u. 200

¢) telefaxon (+36 1 3333111);

d) elektronikus levélben (info@ceginformacio.hu).

II. A panasz Kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhat6 fel. A panasz kivizsgalasa az dsszes
vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

2.1. Szo6beli panasz

A szobeli - ideértve a személyesen ¢€s telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetoség
szerint orvosolni. A telefonon k6zolt szobeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres felépiilésének
idOpontjatol szamitott 6t percen beliili el6hangos bejelentkezése érdekében ugy kell eljarni, ahogy az az
adott helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, jegyzokonyvet
kell felvenni.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az tigyfél figyelmét, hogy panaszarol hangfelvétel
késziil. A telefonon kdzolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell Orizni. Az ligyfél kérésére
biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

Ha az tligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a panaszrol €s a panasszal kapcsolatos
allaspontrdl jegyzokonyvet kell felvenni.

A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen k6zolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek at kell
adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek meg kell



kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kdzlést kovetd 30 naptari napon
beliil kell megkiildeni.

Amennyiben jogszabaly jegyzOkonyv készitését irja eld, a jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:

a) azigyfél neve;

b) aziigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) apanasz eléterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az iligyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
kortien kivizsgalasra kertiljon;

e) apanasszal érintett szerzodés szama, ligytol fiiggden iigyfélszam, illetve a tag azonositdja;

f) azigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon k6zolt szobeli panasz
kivételével - a jegyzOkonyvet felvevd személy és az tigyfél alairasa;

h) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje, a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime

2.2. frasbeli panasz

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kdzlését kovetd 30 naptari
napon beliil kell megkiildeni az ligyfélnek.

A panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezd adatokat kérhet6k az tigyféltol:

a) neve;

b) szerz6dés szam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito;

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités mddja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirédsa, oka;

h) tgyfél igénye;

1) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tligyfél birtokaban levé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésére;

j) meghatalmazott utjan eljaro ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt beny(jté ligyfél adatait az informacios dnrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol
sz016 2011. évi CXII. torvény valamint a személyes adatait a természetes személyeknek a személyes
adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad dramlasarol, valamint a
95/46/EK rendelet hatalyon kiviil helyezésérdl szolo, az Europai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679
rendeletében (GDPR) rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

A panaszra adand6 valaszt az alabbiak szerint kell elkésziteni és megkiildeni a panaszosnak a vonatkozo
jogszabalyban rogzitett hataridéknek megfelelGen:

A panasz targyaban hozott érdemi dontést irasba kell foglalni.
A panaszra adott valaszban részletezni kell a panasz teljes korti kivizsgalasanak eredményét, a panasz
rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedést, az ligyre vonatkozo alkalmazasanak indokéat

egyszeri €s konnyen érthetd nyelvezetet hasznalva, a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokat.

Az intézkedés vagy elutasitas indoklasaban tajékoztatni kell a fogyasztonak mindsiild ligyfelet arrol,
hogy allaspontja szerint a panasz — vagy annak valamely része — és a panaszkezelés



- a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy

- a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX torvény fogyasztovédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara iranyult.

Tajékoztatni kell az iigyfelet, hogy panaszaval kapcsolatban mely szerveknél kezdeményezhet eljarast,
tovabba kozolni kell azok elérhetdségét.

Tajékoztatni kell az iigyfelet az MNB, a fogyasztovédelmi feliigyel0ségek, a Békéltetd Testiilet,
valamint a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasanak kezdeményezésére rendszeresitett
formanyomtatvanyok elektronikus és tligyfélszolgalati elérhet6ségérdl, annak — kérelemre -—
koltségmentes megkiildésérol, valamint az erre vonatkozo fogyasztoi igény eldterjesztésére szolgalo
postai és elektronikus levélcimérdl, telefonszamarol.

Az Adatkezelési Téjékoztatd  elérhetdsége:
http://portal.ceginformacio.hu/adatvedelmi-nyilatkozat/

II1. Panaszkezeléshez fiizodo tajékoztatasi kotelezettség:

A fogyasztonak nem mindsiilé ligyfél a panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos
torvényi valaszadasi hatarido eredménytelen eltelte esetén a szerzodés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvitaja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé tigyfél az alabbi testiiletekhez, illetve

hatosagokhoz fordulhat:

3.1. Pénziigvi szolgaltatasi jogviszonybol eredoé panasziigvben:

Ugyfélkapcsolati Informaciés Kozpont

Levélcim: 1534 Budapest, BKKP Pf.:777.

Telefon: 06-80-203-776

Elektronikus levélcim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Kérelem nyomtatvany elérhetdsége:
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-20180904.pdf

Az iigyfél az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasat kezdeményezheti a Magyar Nemzeti Bankrol
sz016 2013. évi CXXXIX torvény fogyasztovédelmi rendelkezései megsértése esetén, igy kiilonosen, ha

- a panaszara nem kapott 30 napon beliil valaszt,

- a panasz kivizsgalasa az ligyfél szerint nem jogszabalyszeriien tortént: ha véleménye szerint
a panasszal érintett vallalkozds megtévesztette, a panaszra adott valaszban vallalt
kotelezettséget, intézkedést elmulasztotta,

- a panaszra adott valaszbol vagy mas koriilménybdl fogyasztovédelmi jogszabalysértést
vélelmez.

Pénziigyi Békélteto Testiilet (PBT)

Cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levélcim: H-1525 Budapest, Pf.: 172.

Telefon: 06-1-489-9700, 06-80-203-776 Elektronikus levélcim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes/

Kérelem nyomtatvany elérhetdsége:




https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-2.pdf

Az ligyfél a PBT eljarasat kezdeményezheti

- a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
- a szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén.

Az tigyfél a fentieken til barmely szerz6désbdl eredd polgari jogi igény esetén, keresettel birdsaghoz
fordulhat.

3.2. Nem pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybol eredoé panasziigyben:

Teriiletileg illetékes jarasi hivatalok

A hivatalok felsorolasa elérhetd a http://jarasinfo.gov.hu/ honlapon. A kérelem az tigyfélkapun keresztiil
is benyujthat6. Az eljaras a panaszos lakohelye, a panasszal érintett vallalkozas székhelye, valamint a
jogsértés helye szerinti jarasi hivatalnal is kezdeményezhetd.

Az ligyfél a jarasi hivatal ellenorzési eljarasat kezdeményezheti kiilonosen, ha
a panaszara nem kapott 30 napon beliil valaszt,

- a panasz kivizsgalasa az {igyfél szerint nem jogszabalyszeriien tortént: ha véleménye szerint
megtévesztették, a panaszra adott valaszban vallalt kotelezettséget, intézkedést
elmulasztottak

- a panaszra adott valaszbol vagy mas korlilménybdl fogyasztovédelmi jogszabalysértést
vélelmez

- azon panasziigyekben, amelyek nem tartoznak a békéltetd testiilet hataskorébe.

A hivatal eljarasa iranti kérelemben meg kell jel6lni

- az uigyfél és képviseldjének a nevét, lakcimét vagy székhelyét,

- az tigyfélnek a hat6sag dontésére valo kifejezett kérelmét,

- meg lehet adni tovabba az elektronikus levélcimet, a telefax szdmat vagy a telefonos
elérhet6séget

- a kérelemmel érintett vallalkozas nevét, valamint, ha a fogyasztd rendelkezésére all,
szé€khelyének cimét,

- a feltételezett jogsértéssel érintett lizlet cimét vagy a kifogasolt magatartas elkdvetésének
helyét,

- a beadvany targyanak rovid leirasat a rendelkezésre all6 dokumentumokkal alatamasztva,
ideértve kiilondsen a vallalkozasnak a fogyasztd megkeresésére adott valaszlevelét, a
szobeli panaszrol felvett jegyzOkonyvet, vagy postai Gton benyujtott panasz esetében a
feladas igazolasat szolgalé dokumentumot, valamint

- a kérelmez0 alairasat.

Masodfoku tigyekben orszagos illetékességgel a Pest Megyei Kormanyhivatal jar el.
Békélteto testiiletek
A békéltetd testiiletek felsorolasa elérhet6 a https://bekeltetes.hu/index.php?id=testuletek honlapon. A

békélteto testiiletek megyei illetékességgel jarnak el, az eljaras a panaszos lakohelye, a panasszal érintett
vallalkozas székhelye, valamint a szerzodés teljesitésének helye szerinti testiiletnél is kezdeményezheto.

Az ligyfél a békélteto testiilet eljarasat kezdeményezheti

- a szerzO0dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
- a szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén.

A békéltets testiilet eljarasa iranti kérelemnek tartalmaznia kell



- a fogyaszto nevét, lakohelyét vagy tartozkodasi helyét

- a fogyasztoi jogvitaval érintett vallalkozas nevét, székhelyét vagy érintett telephelyét

- ha az eljarasra a lakohelye szerint illetékes testiilet helyett a szerzodés teljesitésének helye
vagy a fogyasztoi jogvitaval érintett vallalkozés székhelye szerinti békéltetd testiiletet
valasztja, a teljesités helyére vonatkozd nyilatkozatat

- a fogyaszto allaspontjanak rovid leirasat, az azt alatdmaszto tényeket és azok bizonyitékait

- a nyilatkozatat arra nézve, hogy az érintett vallalkozassal kozvetleniil megkisérelte a vitas
gy rendezését

- a nyilatkozatat arra nézve, hogy az ligyben mas békéltetd testiilet eljarasat nem
kezdeményezte, kozvetitoi eljardas nem indult, keresetlevél beadasara, illetve fizetési
meghagyas kibocsatasa iranti kérelem elGterjesztésére nem keriilt sor

- a testiilet dontésére iranyulo inditvanyt

- a fogyaszto alairasat.

A jarasi hivatalok eljarasaval kapcsolatos tajékoztatas a
https://fogyasztovedelem.kormany.hu/#/fogyasztovedelmi_hatosag honlapon érheté el, a békéltetd
testiiletek  eljarasanak  kezdeményezésére  rendszeresitett  formanyomtatvany pedig a
https://bekeltetes.hu/index.php?id=panasz_bejelentese.

Az ligyfél a fentieken tl barmely szerz6désbdl ered6 polgari jogi jogvita esetén, keresettel birdsaghoz
fordulhat.

IV. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast kell
vezetni.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) apanasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak idopontjat;

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat;

d) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelos személy; megnevezését;

¢) a panasz postara adasanak idépontjat és egyedi azonositojat;

f) panasz okainak azonositasahoz sziikséges adatokat.

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig meg kell Orizni.
V. Jelentés és ellenorzés

A panasziigyi nyilvantartas statisztikai és egyedi adatai alapjan fel kell tarni a panasz okat képezo
tényeket és eseményeket, azok mas eljarasra vagy szolgaltatasra gyakorolt hatasat, az ismétlodo vagy
rendszerszintli problémakat és a jogi kockazatokat. A feltart adatok alapjan intézkedik a problémaval
érintett szabalyozas, gyakorlat, eljarasi rend modositasa irant akként, hogy azok a fogyasztévédelmi
jogszabalyok rendelkezéseinek maradéktalanul megfeleljenek.

Hatalyos 2024. aprilis 24. napjatol.



