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l. Bevezetd rendelkezések

A Cash&cCollect Kft. a panasz bejelentésének médjarél, a panasz hatékony,
szakszerli és gyors kivizsgalasarol, a panasziigyintézés moédjarol, valamint a
panaszokkal kapcsolatos nyilvantartas vezetésének szabalyairél a jelen
Panaszkezelési Szabalyzatot alkotja.

A Cash&Collect Kft. a panaszkezelési szabalyzatat az ugyfélforgalom szamara
nyitva allé helyiségeiben kifliggeszti és a honlapjanak nyité oldalan, kiilon
panaszkezelésre vonatkozé menipont alatt kozzé teszi.

I.1. A panasz fogalma:

Panasz az ugyfél altal irasban vagy széban el6terjesztett kifogas, melyben a
tartozassal kapcsolatban kozvetve, vagy kozvetlenul 6t érintd ugyintézés
menetét, a pénzugyi intézmény, illetve az Ugyintézd magatartasat kifogasolja.

Nem minésul panasznak kiléndsen, ha az ugyfél altalanos tajékoztatast,
allasfoglalast kér; méltanyossagi, vagy egyéb kérelmet terjeszt el6; az Ugyfél
egyszerl kérése és észrevetele.

1.2. Ugyfél fogalma:

Cash&Collect Kft. altal megbizasi jogviszony alapjan kezelt kovetelés
fogyasztonak mindsuld kotelezettje, a Megbizéval szerz6déses jogviszonyban
allé jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 tarsasag, egyéb
szervezet és természetes személy.

Fogyasztd: az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységeén kivul esé
célok érdekében eljard természetes személy.

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az ugyfél
meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes
bizonyité ereji maganokiratba kell foglalni.



Il. A panasz bejelentésének modjai

1.) Szébeli panasz bejelentése

A) Személyesen:

Az Ugyfél panaszat elSterjesztheti személyesen a 2700 Cegléd, Kat ut 1. alatti
székhelylunkon ugyfélfogadasi idében.

A Cashé&Collect Kft. Ugyfélfogadasi ideje az alabbiak szerint alakul:

. Hétf6: 09:00 — 17:00
. Kedd: 09:00 —18:00
. Szerda: 09:00 — 17:00
. Csutortok: 09:00-17:00
. Péntek: 09:00 - 16:00
. Szombat: Zarva

. Vasarnap: Zarva

B) Telefonon

Az Ugyfél panaszat elSterjesztheti telefonon hivasfogadasi idében az alabbi
telefonszamokon:

+36-20-380-4441
+36-20-236-3909

+36-53-391-333

A Cashé&Collect Kft. hivasfogadasi ideje az alabbiak szerint alakul:

. Hétf6: 09:00 — 17:00
. Kedd: 09:00 —18:00
. Szerda: 09:00 - 17:00
. Csutortok: 09:00 - 17:00
. Péntek: 09:00 - 16:00
. Szombat: Zarva

. Vasarnap: Zarva



2.) irasbeli panasz:

A panasz el6terjeszthet6 személyesen, vagy meghatalmazott altal:
A) az Ugyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségben atadott irat dtjan
B) postai uton a 2700 Cegléd, Kut ut 1. levelezési cimen
C) elektronikus levélben az info@behajtom.hu e-mail cimen

A Magyar Nemzeti Bank altal panaszbejelentésre hasznalt formanyomtatvany elérheté
a Cash&Collect Kft. honlapjan (www.behajtom.hu Panaszkezelés menupont alatt),
valamint az MNB honlapjan. Az Ugyfél kérése esetén a hivatkozott nyomtatvanyokat
koltségmentesen, haladéktalanul megkuldi. A Cash&Collect Kft. az ettél eltérd
formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadja és tovabbitja a Megbizd szamara,
kivizsgalasra.



mailto:info@behajtom.hu
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I1I. A panasz kivizsgalasa

1.) A panasz - beérkezését kovetd 12 oran belul — tovabbitasra kerul a Megbizé
részére, a Cash&Collect Kft. panaszkezelését nem végez, a panaszt a Megbizé
munkatarsai vizsgaljak ki és valaszoljak meg.

2.) Szébeli panasz:

3.1.) A szbbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal
felvesszuk, és irasban tovabbitjuk a Megbizo felé. Mindent megteszunk annak
érdekében, hogy az ugyfél hivasat fogadni tudjuk, amennyiben ez az tgyintézé
foglaltsaga miatt nem lehetséges, Uzenetrogziténkdn uUzenet hagyhatd, mely
esetben telefonszam meghagyasa esetén Ugyfeleinket révid idén belll
visszahivjuk. A telefonon kozolt szébeli panasz esetén az ugyfélszolgalati
ugyintéz6é éléhangos, az inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatol
szamitott 6t percen bellli bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy
az adott helyzeten altalaban elvarhato. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, azt jegyz6konyvezzik.

3.2.) A Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén felhivjuk az tgyfél figyelmét,
hogy panaszardl hangfelvétel készil.

3.3.) A telefonon k6zdlt panaszokrol készilt hangfelvételt 6t évig megérizzik.

3.4.) Az ugyfél kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen tizendt napon belll rendelkezésre bocsatjuk a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

3.5.) A panaszrol jegyz6kdnyvet vesziink fel, valamint a telefonon k6zolt panasz
esetén megadjuk a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

3.6.) A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli
panasz esetén az ugyfélnek atadjuk, telefonon kdzolt szobeli panasz estén az
ugyfélnek megkuldjuk.

3.7.) A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési
cime,

C) a panasz elbterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime

e) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok
elkilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél
panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskorlien kivizsgalasra
keruljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytél figgden tugyfélszam, illetve
a tag azonositdja,



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

h) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje.

i) személyesen kdzolt szdbeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevd
szemely és az ugyfél alairasa

3.) irasbeli panasz

4.1.) Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a
panasz kozlését kdvetden haladéktalanul tovabbitjuk a Megbizd felé, aki
kivizsgalja azt.

4.2.) Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz Cash&Collect Kft. munkatarsainak
az ugyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi informaciéra van sziksége,
haladéktalanul felveszi az ugyféllel a kapcsolatot €s beszerzi azt.



I1I. A panaszkezelés soran a kovetkez6 adatokat, dokumentumokat kérjlik az
ugyféltol

a) az ugyfél neve,

b) szerz6désszam, ugyfélszam, illetve pénztari azonositd

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) a panasz alatamasztasahoz szukséges, az ugyfél birtokaban Iévé olyan
dokumentumok masolata, amely a tarsasagunknal nem all rendelkezésére,

i) meghatalmazott utjan eljaro ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

J) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

A panaszt benyujtd tgyfél adatait az informaciés dnrendelkezési jogrol és az
informacidoszabadsagroél sz6l6 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek, valamint
az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendeletében foglaltaknak
megfelel6en kezeljuk.



Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1) A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30
napos valaszadasi hataridé6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdénak
min&sulé ugyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénzlgyi Békéltetd Testllet (a szerzddés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén: székhelye: 1054 Budapest,
Szabadsag tér 9., ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.,
levelezési cime: H-1525 Budapest Pf. 172, telefon: 06-1-489-9700, 06-80-
203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, internetes elérhetésége:
www.penzugyibekeltetotestulet.hu );

b) Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztovédelmi Kozpont (levelezési
cime: Magyar Nemzeti Bank, 1534 Budapest BKKP Pf. 777., telefon: 06
80 203 776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

c) birésag.

2) A Pénzlgyi Békélteté Testllet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is
kotelezést tartalmazd hatarozatot hozhat, ha a Cash&Collect Kft. alavetési
nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyaszténak minésulé
ugyfél érvényesiteni kivant igény — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo6 hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillié forintot.

3) A fogyasztonak minésulé ugyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénzlgyi
Békeltetd Testulet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztévédelmi
Kozpont elbtt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany
megkuldését kérheti, amelyrél a panasz elutasitasa esetén a Cash&Collect
Kft. kilon is tajékoztatja a fogyasztonak mindsulé tgyfelet.

3) Fogyaszténak nem minésulé ugyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a
szerzOdés |étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével,
tovabba a szerzddésszegessel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja
rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.
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V. A panasz nyilvantartasa

V.1 A panaszokrdl, valamint az azok tovabbitasarol a Megbizo felé nyilvantartast
vezetlink, mely az alabbiakat tartalmazza:
a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény
megjeloléseét;
b) a panasz benyujtasanak idépontjat;
C) a panasz tovabbitasat, illetve annak idépontjat

V.2. A panaszt és a hozza kapcsolodo szikseges adatokat a Megbizo kérésének,
a Megbizasi Szerz6désnek megfeleléen taroljuk.

Budapest, 2019.02.26.



