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1. Bevezetés

A jelen szabalyzat (,,Szabalyzat™) célja, hogy tajékoztatast adjon a Cargobull Finance
Pénziigyi és Szolgaltaté Korlatolt Felel6sségii Tarsasag (roviditett nevén: Cargobull
Finance Kft., a tovabbiakban: ,,Tarsasag”) pénzpiaci tobbes tigynoki tevékenységével
Osszefiiggésben esetlegesen felmeriild panaszok hatékony, atlathato és gyors kezelésének
eljarasarol, a panasziigyintézés modjarol, valamint a panasznyilvantartds vezetésének
szabalyairol.

2. Szabalyozasi hattér

e A hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl szolé 2013. évi CCXXXVIL
torvény;

o A befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-
kibocsato intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények ¢és a fliggetlen
pénziigyi  szolgaltatds kozvetitbk panaszkezelésének eljarasdval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szold 435/2016. (XI1.
16.) Korm. rendelet;

o Az egyes pénziligyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo
részletes szabalyokrol szol6 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet;

e A Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X. 16.) szamu ajanldsa a pénziigyi szervezetek
panaszkezelési eljarasarol

3. Fogalmak
3.1.,,Panasz”:
Az Ugyfélnek a Tarsasag

- szerz6déskotést megeldzo, vagy

- aszerzddés megkdtésével,

- aszerzOdés fennallasa alatti, a Tarsasag részeérdl torténd teljesitéssel, valamint

- aszerzOdéses jogviszony megsziinésével, illetve

- azt kovetben a szerzddést érintd jogvita rendezésével Osszefliggd tevékenységét vagy
mulasztasat érint6 kifogasa.

Nem mindsiil Panasznak minden olyan, az tigyfél altal a Tarsasaghoz benyujtott kérelem, amely
nem tartozik a fenti fogalom ala, és

- altalanos tajékoztatas, vélemény- vagy allasfoglalas kérésére iranyul, vagy
- azlgyfél adataiban bekovetkezett valtozas kapcsan eléterjesztett adatmddositasi igény.

3.2.,,Ugyfer:
Az a fogyasztonak nem mindsiilo jogi személy, és egyéb gazdalkodo szervezet, egyéni vallalkozo,
aki a Tarsasag altal kozvetitett pénziigyi szolgaltatasi szerzédést kivan kotni és/vagy kot valamely

pénziigyi intézménnyel.

A Panasztétel vonatkozisiban Ugyfélnek mindsiil a fent jeldlt személyek meghatalmazott és
torvényes képviseldje is.



4. A Panasztétel altalanos szabalyai, a Panaszok kivizsgalasara vonatkozo szabalyok

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

Panaszt tenni szdban (személyesen vagy telefonon), illetve irdsban (személyesen vagy mas
altal atadott irat utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) lehet. A Panasz
kivizsgalasra a Tarsasag panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egységének panaszkezeld
munkatarsai jogosultak és kotelesek. Amennyiben az Ugyfél az irdsbeli Panaszit nem a
Tarsasag kozzétett elérhetdségeire kiildi meg, vagy ha az Ugyfél az irasbeli Panaszt nem a
Panaszkezelésre kijeldlt ligyintézonek adja at, a Tarsasag munkatarsa az ily modon kézhez
kapott Panaszt a beérkezést kovetden haladéktalanul tovabbitja a Panaszkezeld munkatarsak
részére. A szobeli panasz felvételét kovetden a Tarsasag tajékoztatja az Ugyfelet a Panaszt
tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetoségérdl, valamint telefonon kozolt szobeli
Panasz esetén kozli a Panasz azonositasara szolgalé adatokat.

A Panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhat6 fel.

A Panasz kivizsgaldsa az Osszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik, a
Tarsasag teljes korlien kivizsgilja és megvalaszolja az Ugyfél Panaszat, gondoskodik a
Panaszban felvett minden egyes probléma/kifogas kivizsgalasarol.

A Tarsasag a szobeli Panaszt azonnal megvizsgalja, és lehet6ség szerint orvosolja. Telefonon
torténd Panaszkezelés esetén a Tarsasdg biztositja az észszerii varakozasi idon beliili
hivasfogadast és ligyintézést. A Tarsasag a telefonon kozolt szobeli Panasz esetén, az inditott
hivas sikeres felépiilésének idopontjatol szamitott 6t percen beliili él6hangos bejelentkezése
érdekében ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a Panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a Panaszrol jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy
mésolati példényat a személyesen kozolt szobeli Panasz esetén az Ugyfélnek 4tadja, telefonon
kozolt szobeli Panasz esetén az Ugyfélnek a Panaszra adott valasszal egyiitt megkiildi,
egyebekben az irasbeli Panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el. Az azonnal ki nem
vizsgalt szobeli Panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot a Tarsasag a lenti 4.7
pontban foglalt hataridén beliil kiildi meg az Ugyfélnek.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a Tarsasag felhivja az Ugyfél figyelmét arra, hogy a
Panaszarol hangfelvétel késziil. A Tarsasdg a telefonon kozolt Panaszokrol késziilt
hangfelvételt 5 évig megdrzi. A Téarsasag az Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban rogzitett hataridon belil, téritésmentesen
rendelkezésre bocsatja - kérésének megfeleléen - a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az Ugyfél a Panasz kezelésével nem ért egyet, a Téarsasag a Panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon kdzolt Panasz esetén
megadja a Panasz azonositasara szolgalo adatokat. A Tarsasag a jegyzOkonyv egy masolati
példanyat a személyesen kozolt szobeli Panasz esetén az Ugyfélnek é4tadja, telefonon kozolt
szobeli Panasz esetén a Panaszra adott valasszal egyiitt megkiildi a lenti 4.7 pontban foglalt
hataridén beliil az Ugyfélnek, egyebekben az irasbeli Panaszra vonatkozo rendelkezések
szerint jar el.

A Tarsasag az irasbeli Panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a Panasz
kozlését kovetd 30 napon, pénzforgalmi szolgaltatasaval osszefliggd irasbeli Panasz esetén 15
munkanapon beliil megkiildi az Ugyfélnek. Ha a pénzforgalmi szolgiltatassal sszefliggd
Panasz valamennyi eleme a Tarsasagon kivil allé okbdol 15 munkanapon beliill nem
vélaszolhato meg, a Tarsasag ideiglenes valaszt kiild az Ugyfélnek, amely az érdemi vélasz
késedelmének okait, valamint a végs6 valasz hataridejét is tartalmazza. A végsé valasz



4.8.

4.9.

megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet kés6bbi, mint a Panasz kozlését kovetd 35.
munkanap.

A Térsasag a Panaszkezelés sordn tigy jar el, hogy a koriilmények altal adott lehetdségekhez
mérten elkeriilje a pénziigyi jogvita kialakulasat.

Amennyiben jogszabaly jegyzOkonyv készitését irja eld, a jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat
kell, hogy tartalmazza: a) az Ugyfél neve, b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben
szlikséges, levelezési cime, c) a Panasz elbterjesztésének helye, ideje, modja, d) a Panasszal
érintett szolgaltato neve és cime, e) az Ugyfél Panaszanak részletes leirasa, a Panasszal érintett
kifogasok elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél Panasziban
foglalt valamennyi kifogas teljes kortien kivizsgalasra keriiljon, f) a Panasszal érintett
szerz6dés szama, ligytdl fiiggden iigyfélszam, g) az Ugyfél 4ltal bemutatott iratok,
dokumentumok ¢és egyéb bizonyitékok jegyzéke, h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje 1)
személyesen kozolt szobeli Panasz esetén a jegyzokdnyvet felvevd személy és az Ugyfél
alairasa.

4.10. A Térsasag a Panasz kivizsgalasat kdvetden valaszdban részletesen kitér a Panasz teljes korti

5.1.

5.2.

5.2.

kivizsgalasanak eredményére, a Panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre,
illetve a Panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara. A Tarsasag a Panasz kivizsgalasanak
eredményérol torténd tajékoztatast pontos, kozérthetd és egyértelmi indokolassal latja el,
amely indokolas - a Panasz targyatdl fiiggben - tartalmazza a vonatkoz6 szerzddési feltétel,
illetve szabélyzat pontos szdvegét és hivatkozik az Ugyfélnek kiilddtt elszdmolasokra,
valamennyi, a szerzddéses jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatisra. A Tarsasdg a
Panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott alldspontjat elektronikus tton (a Panasz
eloterjesztésére igénybevettel megegyez0 csatornan) kiildi meg, amennyiben a Panasz az
Ugyfél altal bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél keriilt
megkiildésre, és az Ugyfél eltéréen nem rendelkezik. A Tarsasig a valaszat minden esetben
oly modon kiildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak igazoldsara, hogy a kiildeményt
kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a
kiildemény elkiildésének tényét és idopontjat is.

A Szabalyzat személyi hatalya, a Panasztétel lehetséges modjai

A jelen Szabalyzat személyi hatalya a Téarsasagra, valamint a Panaszt tevé Ugyfélre terjed ki.
A Panasztétel lehetséges modjai

1. Szbbeli Panasztétel

a) Ugyfelek szdmara nyitva 4116 helyiségben (Személyes iigyfélszolgélat):

A Személyes iigyfélszolgalat helye: Bicske, Szélescsapas 0321/21 hrsz.;
A személyes ligyfélszolgalat nyitvatartasi ideje munkanapokon: 08:00 - 17:00;

b) Telefonon

Telefonszam: +36-22-814-100

Az tigyfélszolgalat hivasfogadasi ideje munkanapokon: 08:00 - 17:00, kivéve a szerdai
napra es6 0sszes munkanapot, amely napon az ligyfélszolgalat hivasfogadasi ideje 8:00
—20:00.

c) A Tarsasag az irasbeli panaszokat elektronikus eléréssel - lizemzavar esetén megfeleld mas
elérhetGséget biztositva - folyamatosan fogadja.



5.2.2. Trasbeli Panasztétel

5.3.

54.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

7.

a) Személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan (a személyes Panasziigyintézés helyén):
Bicske, Szélescsapas 0321/21 hrsz.;

b) Postai uton - Levelezési cim: Bicske, Szélescsapas 0321/21 hrsz.;
c) Elektronikus levélben (e-mail): az andrea.szatmari@cargobull.com cimen
d) Faxon: +36-22-814-111

A jelen Szabalyzat 1. szamu mellékletét képezd formanyomtatvany a Tarsasag
Panaszbejelentésre elokészitett nyomtatvanya. A Tarsasag az ettdl eltérd formaban benyujtott
irasbeli Panaszt is befogadja.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is, ez esetben a meghatalmazast kdzokiratba vagy
teljes bizonyitderejli maganokiratba kell foglalni. Meghatalmazas minta (2. szamu melléklet)
az Ugyfelek szamara nyitva allo helyiségben elérheté. A meghatalmazas minta hasznélata
ugyan nem kotelez6, de az abban szerepld adatokra és alairasokra mindenképpen sziikség van
az eljarashoz. A Panasz meghatalmazott Utjan torténd benyljtasa esetén a Tarsasag
megvizsgalja a képviseleti jogosultsagot, amelyet a benylijté a személyének azonositasara
alkalmas iratok bemutatasaval, illetve a meghatalmazassal igazol. Panaszbejelent6 alkalmazasa
esetén a Panaszos Ugyfél neve mellett fel kell tiintetni az Ugyfél képviseldjeként eljaro, a
Panaszt benyujté természetes személy nevét és elérhetOségét is.

Panaszkezeléshez fiiz6do tajékoztatasi kotelezettség - Eljaras a Panasz elutasitasa esetén

A Térsasag a Panasz kivizsgalasat kovetden valaszaban részletesen kitér a Panasz teljes korii
kivizsgalasanak eredményére, a Panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre,
illetve a Panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz - sziikség szerint -
tartalmazza a Panasz targydra vonatkozo szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly
pontos szovegét. A Tarsasag a valaszt kozérthetéen fogalmazza meg.

Ha az Ugyfél a korabban eldterjesztett, a Tarsasag 4ltal elutasitott Panaszaval azonos
tartalommal ismételten Panaszt terjeszt el6, és a Tarsasag a korabbi allaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a Panasz
elutasitasa esetén nytjtando tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

A fogyaszténak nem mindsiild Ugyfelet a Tarsasig a Panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja,
hogy Panaszaval (a szerzédés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitija rendezése
érdekében) a Polgari Perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

A Panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte
esetén a fogyasztonak nem mindsiillé Ugyfél a polgari perrendtartds szabalyai szerint

birésaghoz fordulhat.

Adatkezelés

A Tarsasag a Panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezo adatokat kérheti az Ugyféltél: a) neve, b)
szerz6désszam, ligyfélszam, c) lakcime, székhelye, levelezési cime, d) telefonszama, e) értesités
modja, f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatds, g) Panasz leirasa, oka, h) a Panasz
alatAmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok maésolata, amely a
Tarsasagnal nem all rendelkezésére, 1) meghatalmazott Gtjan eljard iligyfél esetében érvényes
meghatalmazas és j) a Panasz kivizsgélasahoz, megvélaszolasadhoz sziikséges egyéb adat (ide értve

6



pl. az Ugyfél igényét). A Tarsasag a Panaszt benyijto iigyfél adatait a személyes adatok védelmére
vonatkoz6 hatalyos EU-s és hazai jogszabalyok rendelkezéseinek megfelelden kezeli. A Tarsasag
Panaszkezelésre vonatkozé adatvédelmi tajékoztatdja elérhetdé a kovetkezd webcimen:
http://www.cargobull.com/hu.

8. A Panasz nyilvantartasa

A Tarsasdg a Panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza: a) a Panasz egyedi azonositdoszamat; b) a Panasz
leirasat, a Panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését; c) a Panasz benytjtasanak
idépontjat; d) a Panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirdsat, elutasitds esetén
annak indokat; e) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezesét; f) a Panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Gton megkiildott
valasz esetén az elkiildés - datumat. A Tarsasag a Panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megorzi,
¢s azt az MNB-nek kérésre bemutatja.

9. A Szabalyzat hatalyba lépése

A jelen Szabalyzat 2022. majus 13. napjatél hatalyos.

Mellékletek:

1. Panaszbejelentési Formanyomtatvany
2. Minta-meghatalmazas

Budapest, 2022. majus 13.

L



1. melléklet: PANASZBEJELENTESI FORMANYOMTATVANY

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ BENYUJTANDO PANASZ PENZUGYI SZERVEZETTEL
KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfel

Név:

Szerzédésszam/ligyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl. szamla, szerzddés,
képvisel6 meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetit6):'

I Ugyfél panasza és igénye

!'személyesen tett panasz esetén



Panasztétel idopontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott killdeményként
postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz kézhezvételét kovetéen 30 nap,
pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiiggé irasbeli panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére,
hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiiggo
panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kiviil 4116 okbél 15 munkanapon beliil nem valaszolhaté
meg, a szolgaltaté ideiglenes valaszt kiild az iigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének
okait, valamint a végs6é valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltato altali végso valasz
megkiildésének hatirideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését koveto 35.

munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus:

Nem nyujtottak szolgaltatast

Nem a megfeleld szolgaltatast nytjtottak

Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast

A szolgéltatast nem megfelelden nyujtottak

A szolgaltatast megsziintették

Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az ligyintézés
koriilményeivel

Téves tajékoztatast nygjtottak

Hidnyosan tajékoztattak

Dij/koltség/kamat valtoztatasaval nem ért
egyet

Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

Egyéb szerzddéses feltételekkel nem ért
egyet

Kartérités 0sszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak

Nem megfelel6 kartéritést nyajtottak

Szerz6dés felmondasa

Egyéb panasza van

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

IL A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]




Kelt:

Alairas:
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2. melléklet: MINTA-MEGHATALMAZAS

Alulirott [Megnevezés] (székhely: [...]; cégjegyzékszdm / EV-szam: [...]; adészam: [...]; a
tovabbiakban: ,,Meghatalmaz6”)

meghatalmazom
Jogi személy vagy egyéni vallalkozé meghatalmazott esetén:

[Megnevezés] (székhely: [...]; cégjegyzékszam/ EV-szam: [...]; addszam: [...]; a tovabbiakban:
,,Meghatalmazott™)

Természetesen személy meghatalmazott esetén:

[Név] (anyja neve: [...]; lakcim: [...], sziiletési hely, id6: [...]; személyi igazolvanyszam: [...]; a
tovabbiakban: ,,Meghatalmazott™)

hogy a Cargobull Finance Kft. (székhely: 2060 Bicske, Szélescsapas 0321/21. hrsz. ép.;
cégjegyzékszam: 07-09-013363; addszdm: 14023808-2-07) elott a Meghatalmazd nevében és helyett a
Meghatalmazo és a Cargobull Finance Kft. kdzott [...] napjan létrejott [...] szaml pémzpiaci tobbes
iigynoki megallapodassal, illetve az ahhoz kapcsolodd szerzddéssel, szolgdltatissal kapcsolatosan
panaszt tegyen és a panasziigyintézés soran a Meghatalmaz6 képviseletében teljes jogkorrel eljarjon.

A meghatalmazas visszavonasig érvényes.

Keltoooniiiioiiiiieeiiieeene ) rreeeeierereein—reean——raaaaeas
[...]
Meghatalmazo
Keltuuuuiiiiiiiiiiiiiieeieeen, ) e eeee e e e ————reeeeeaa———
[...]
Meghatalmazott

Amennyiben a Meghatalmazo egyéni vallalkozd és/vagy a Meghatalmazott természetes személy:

El6ttiink, mint tanuk elott:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Alairas: Alairas:
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