Panaszkezelési szabalyzat

a Cash Flow Holding Zrt. lGigyfelei részére



Tartalomjegyzék

L BOVEZELES. . ettt e 3
B o 710 < 3
B TN /) = L 1 P 3
220 PANASZ. ..ot e 3
2.3 PANASZOS. .. ettt 3
B ey /1 o Y 3
2.5, UYE-L. o 3
2.6, Meghatalmazott. ... ...ouie ettt et 3
g B Y 1T < 4
3. PanaszKezelEsi CIVEK. ... .c.ouiut i 4
4. SzabAlyzZat hatalya. ... ...ooiiei e 4
5. A panasztéte]l IehetsEZes MOAJAl. ... ...inieit et e e e 4
Sl SZODCI. .t 4
5.20 TEASDELL. .. 5
6. Panasz bejelentés tartalmi KOVEteImMENYei. . ... ....oouiii it 5
7. Kiemelt panaszii@yeK. ... ....o.uieiiei ettt et 6
8. Eljaras a panasz elutasitasa ©SCEEI. . ... ..ouiuu ittt ettt et ettt ettt aaas 6
9. Panaszok NYIIVANTATTASA ..........int ittt ettt ettt et et et et e et ettt ettt
10. Jogorvoslati IeREtOSEZEK. ... .. . one ettt 7
11. A szabdlyzat hatdlyba IEPESe. ... ..uine it 7



PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1.Bevezetés

A Cash Flow Holding Zrt. (székhely: 1027. Budapest, Bem Jozsef u. 5, adoszam: 25278442-2-41,
cégjegyzékszam: 01-10-048439, bankszamlaszam: 11600006-00000000-42537449, Feliigyeleti engedélyszam:
EN-II-187/2010 illetve .......... , a tovabbiakban: Szolgailtatd), a biztositokrol és a biztositasi tevékenységrol
sz616 2014. évi LXXXVIII. torvény (tovabbiakban: Bit.) 382. §-a illetve a hitelintézetekrél és a pénziigyi
vallalkozasokrol 2013. évi CCXXXVII. torvény (tovabbiakban: Hpt.) 288. §-a alapjan, az MNB elnékének a
46/2018. (XII. 17.) MNB rendelet szamu rendeletére, valamint 13/2015. (X. 16.) szamu ajanlasara
figyelemmel, az Ugyfelei panaszainak egységes szabalyok szerint torténd atlathatd, hatékony kezelése és
kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl sz6lo szabalyzatat.

2. Fogalmak

2.1

2.2

2.3

2.4

Szolgaltato

A Cash Flow Holding Zrt. (székhely: 1027. Budapest, Bem Jozsef u. 5., adészam: 25278442-2-41,
cégjegyzékszam: 01-10-048439, bankszamlaszam: 11600006-00000000-42537449, Feliigyeleti engedélyszam
EN-II-187/2010)

Panasz
A Szolgaltaté tevékenységével, szolgaltatasaval, termékeivel, magatartasaval szemben felmeriilé6 minden
olyan egyedi kérelem, bejelentés vagy igény, melyben iigyfele azzal kapcsolatosan konkrét, egyértelmi
kifogast vagy igényt fogalmaz meg.

Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél altalinos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast kér, ha nem a
Szolgaltaté szokasos ligymenet koréhez tartozo bejelentést tesz. Ha a bejelentd méltanyossagi kérelemmel €l
¢és a mar jogerdsen lezart ligy feliilvizsgalatat kéri.

A panasznak nem mindsiild bejelentések esetében a Szolgaltatd - a bejelentd tajékoztatdsa mellett - a
panaszkezelési eljarast jegyzokonyv felvétele mellett lezarja.

Panaszos

A Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsasag
vagy mas szervezet, aki a Szolgaltatd szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos
tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, illetve a felsoroltak barmelyikének képvisel6je. A panasz képviseld vagy
meghatalmazott Utjan torténd benytjtasa esetén a Szolgaltatd megvizsgalja a benyujtasi jogosultsagot,
amelyet a benyujtd meghatalmazassal igazol. A meghatalmazas hianyaban a Szolgaltaté kozvetleniil a
panaszoshoz fordul az iigy rendezése érdekében. A panaszos altaldban a Szolgaltaté tigyfele, de
panaszosnak tekintend6 az a személy is, aki a Szolgaltaté eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal,
hanem egy¢éb, a Szolgaltaté szolgaltatasaval Osszefliggo tevékenység kapcesan kifogasolja.

Fogyaszto
A Panaszosok kozill az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviili célok érdekében eljard



természetes személy.

2.5 Ugyfél
A Panaszos ¢és a Fogyaszt6 egyiittvéve.

2.6 Meghatalmazott
A Felek Meghatalmazott Gtjan is eljarhatnak. A meghatalmazas a polgari perrendtartasrol szolo 2016. évi
CXXX. torvény torvényben foglalt kovetelményeknek eleget kell, tegyen.

2.7 Feliigyelet
A Magyar Nemzeti Bank (MNB), 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.sz, a Szolgaltato feliigyeleti szerve.

3. Panaszkezelési elvek

1. A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd 30
napon beliil megkiildi az UgyféInek.

2. A Tarsasag a panaszt s az arra adott valaszt legalabb 5 évig megorzi, és azt a Magyar Nemzeti Bank (MNB)
kérésére bemutatja.

3. A panaszt benyujto adatait az informacios és onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol
sz616 2011. évi CXII. torvény (tovabbiakban Info tv.) rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

4. A szabilyzat hatalya

A jelen szabalyzat személyi hatalya a Tarsasagra, valamint a panaszt tevé személyre, illetve ennek képviseldjére
terjed ki. A jelen szabalyzat végrehajtasa érdekében a Tarsasag panaszkezelésért felelds személyt nevez ki. A
panaszkezelésért felelds személy: Hegediis Csaba

5. A panasztétel lehetséges médjai

5.1 Szébeli panaszt az alabbiak szerint lehet tenni:
a. személyesen tett panasz:
i. apanasziigyintézés helye:
Cash Flow Holding Zrt. székhelye: 1027 Budapest, Bem Jozsef u. 5;
ii. mnyitvatartas: munkanapokon 9:00-16:00 oraig;

A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni kell. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltatd a panaszrol jegyzOkonyvet vesz fel. A szolgaltatd - a telefonon
kozolt szobeli panasz esetén - a panasz azonnali kivizsgalasa kdvetelményének ugy is eleget tehet, hogy a
hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez esetben a szolgaltato az ligyfelet legkésobb a kdvetkezo
munkanapon érdemi panaszkezelés céljabol rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A
visszahivasrol késziilt hangfelvételt egy évig meg kell érizni.

A panasz bejelentésrol felvett jegyzokonyv a kovetkezoket tartalmazza:

a) az iigyfél neve,

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

¢) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett szolgaltato neve €és cime,

e) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az {ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskdriien kivizsgalasra
kertiljon,

f) a panasszal érintett szerzodés szama, iigytol fliggden ligyfélszam, illetve a tag pénztari azonositoja,

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

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje, valamint

1) személyesen k6zolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevo személy €s az ligyfél alairasa

b. telefonon tett panasz:



i. telefonszadm:
Hivasfogadasi id6: munkanapokon 9:00-16:00 o6raig.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag biztositja az ésszerli varakozasi idon beliili hivasfogadast és
igyintézést.

Ha az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
Téarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati
példanyat az iigyfélnek - az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint - megkiildi.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag és az ligyfél kozotti telefonos kommunikaciot a Tarsasag
hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt megorzi. Errdl az iigyfelet a telefonos iigyintézés kezdetekor
tajékoztatja. Az tigyfél kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett (a panaszkezelésért felelés személy altal alairt)
jegyzokonyvet. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell 6rizni.

Az tigyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban rogzitett hataridon
belill, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani - kérésének megfeleléen - a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyzOkonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az iigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara
szolgalo adatokat.

A jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélnek at kell adni,
telefonon ko6z6lt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek meg kell kiildeni.

5.2 irasbeli panaszt az alabbi médokon lehet tenni:
a. személyesen, az ligyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségben atadott irat utjan;
b. postai uton a Cash Flow Holding Zrt. cimére (1027 Budapest, Bem Jozsef u. 5.) eljutatott
kiildeménnyel;
c. faxon a 06-1-787-1477 -es szamra;
d. apanaszkezeles@ctbroker.hu cimre eljuttatott elektronikus levélben.

Irasbeli panasz
A Szolgaltato lehetové teszi iigyfelei szamara, hogy irasbeli panasz bejelentésiiket - a Feliigyelet
honlapjan kozzétett - formanyomtatvanyon tegyék meg.

A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
koveto legkésobb harminc (30) napon beliil megkiildi az ligyfélnek.

A panasz bejelentésekor az Ugyfél az a polgari perrendtartdsrol szold 2016. évi CXXX. tdrvényben foglalt
kovetelményeknek megfeleld meghatalmazassal, meghatalmazottja tjan is eljarhat.

A szolgaltatd a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot elektronikus uton (a panasz eldterjesztésére
igénybe vettel megegyez0 csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz az iigyfél altal bejelentett és a szolgaltato altal
nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl vagy a szolgaltatd altal iizemeltetett, kizarolag az {iigyfél altal
hozzaférhetd internetes portalon keresztiil keriilt megkiildésre, és az iigyfél eltéréen nem rendelkezik.

6. Panasz bejelentés tartalmi kovetelményei

A Szolgaltaté panasz bejelentés sordn vizsgalja annak tartalmi kdvetelményeit. Amennyiben a panasz bejelentés
hianyos, ugy a Szolgaltato irasban felszolitja a bejelentdt - hataridé megjeldlésével - a hianyzo6 adatok potlasara.
A potlasi hatarid6 lejartat kdvetden a Szolgaltaté a panaszt a rendelkezésre allo adatok és iratok alapjén biralja
el. Ha a panasz bejelentés érdemben a rendelkezésre allo adatok alapjan nem orvosolhat6 és a bejelentd az adott
hatariddig a hidnyokat nem potolja, ugy a Szolgaltaté - jegyzokonyv felvétele mellett - a panasz bejelentést
lezarja, melyrdl tigyfelét - a nala fellelhetd értesitési cimén - tajékoztatja.

Valamennyi panaszbejelentésnek tartalmaznia kell a kovetkezoket:

A panasszal érintett tigyfél személyes adatait €s az érintett szerzodés azonositod adatait, gy, mint



- nevét

- szerzOdésszamat, ligyfélszamat

- lakcimét, székhelyét, levelezési cimét

- telefonszamat

- értesités lehetséges modjait

- panasszal érintett biztositasi terméket vagy szolgaltatast

- panasz leirasat, okat

- panaszos igényét

- apanasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 dokumentumok masolatat
- meghatalmazott utjan eljar6 ligyfél esetében érvényes meghatalmazast

- apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adatokat

A szolgaltato a panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkez6 adatokat, dokumentumokat kérheti az tigyféltol:

- a)neve,

- b) szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

- c¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

- d) telefonszama,

- ) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

- g)panasz leirésa, oka

- h) panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

- 1) meghatalmazott Gtjan eljaro iigyfél esetében érvényes meghatalmazas ¢és

- j) panasz kivizsgaladsahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benytjto iigyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd eldirasoknak megfelelden kell
kezelni.
7. Kiemelt panasziigyek
Kiemelt panasznak tekintenddk az alabbi esetek:
- A panasz bejelentdje:
igyvéd
allampolgari jogok orszaggyiilési biztosa

fogyasztovédelmi szervezet vagy
biztositasi feliigyeld hatosag.

- A panasz oka:

. elézetesen benyujtott panaszra vonatkozoan a vélasz hianya
ismételt panasz, valamint
a panaszt tevo azt sérelmezi, hogy a biztosito a tevékenysége soran diszkriminaciot alkalmazott vagy
megsértette az etikai szabalyokat. Diszkriminacio alatt a 2003.évi CXXV tv. (az egyenld banasmodrol
és esélyegyenldség elémozditasarol szolo) torvényben meghatarozottakat értjiik.

8. Eljaras a panasz elutasitisa esetén

Amennyiben a Szolgaltaté a panaszt elutasitotta vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredményteleniil telt el, a panaszos a 10. pontban irt testiiletekhez, illetve hatésdgokhoz
fordulhat.



9. A panaszok nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a szolgaltatd nyilvantartast
vezet, mely tartalmazza:

- a)apanasz leirdsat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolésével,

- b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

- ¢)apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

- d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,

- e) apanaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus uton megkiildott valasz esetén
az elkiildés - datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell 6rizni.

10. Jogorvoslati lehetéségek

9.1

9.2

9.3

9.4

Pénziigyi Békélteto Testiilet

A szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén békélteto testiileti eljarast kezdeményezhet.

Levelezési cime: Magyar Nemzeti Bank, 1525 Budapest, BKKP Pf. 172,

Telefon: (06-1) 4899 -700,

E-mail: pbt@pszaf.hu;

Bodvebben a feliigyelet.mnb.hu/pbt honlapon kaphat tajékoztatast.

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont:
Levelezési cime: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777,

Telefon: (06-40) 203-776,

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu;

Személyesen: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)

Fogyasztévédelmi eljaras

A szolgéltatd magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo, a 2010. évi CLVIIL. Psztv.
fogyasztovédelmi rendelkezései megsértése esetén fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet a Magyar
Nemzeti Bank-nal.

Levelezési cime: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777,

Telefon: (06-40) 203-776,

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu;

Személyesen: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)

Bodvebben a https://felugyelet.mnb.hu/fogvasztoknak/ugyfelszolgalat honlapon kaphat tajékoztatast.

Birdsag.

11. A szabailyzat hatalyba lépése

A

Szabalyzat 2014. julius 29. napjatol hatalyos, egyidejiileg valamennyi korabbi e targyban elfogadott

szabalyzat, utasitas hatalyat veszti.

Budapest, 2014. jalius 29.

Szilagyi Margit
Cash Flow Holding Zrt



Mellékletek:
PANASZBEJELENTO

MEGHATALMAZAS



