Tajékoztaté a panaszkezelési eljarasrol

Az InHold Zrt. panaszkezelési szabdlyozasanak célja, hogy rendezett eljardsban biztositsa tigyfelei
szdmdara az InHold Zrt. szolgéltatdsai igénybe vétele, ill. az InHold Zrt. altal érvényesitett kdvetelés
kapcsdn felmeriild kifogdsok, vitdk békés és hatékony elintézését. Az InHold Zrt. egyuttal arrdl is
gondoskodik, hogy az esetleges szolgéltatdsi hidnyossdgok, hibak ne csak a panaszt tevo iigyfél ligyében
keriiljenek orvosldsra, hanem 4ltaldnos jelleggel, ha az okok visszatéréek vagy tobb iigyfélnél
jelentkeznek. Az InHold Zrt. panasznak tekint minden kifogést, bejelentést, amely az InHold Zrt.
szervezeti egysége vagy munkatdrsa, tovabbd a képviseletében eljard személy egyedi vagy altaldnos
eljardsa, magatartdsa, tevékenysége vagy mulasztasa ellen irdnyul.

Panaszként kezeli tovabbd a szerzdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival €s megsziinésével,
tovabbad szerzOdésszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatban megtett, ezek barmelyikét vitatd
bejelentést, kifogast.

A panasz kivizsgélasa téritésmentesen, kiilon dij vagy koltség felszamolasa nélkiil torténik.

Panaszbejelentés

A panasz benyujtdsdnak mddja formailag kotetlen, szoéban (személyesen, telefonon) vagy irdsban
(személyesen, vagy mds dltal atadott irat dtjdn, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) is
benyujthatd.

Az ligyfél a panaszbejelentés sordn meghatalmazott ttjan is eljarhat. Az InHold Zrt. jogosult az tigyféltdl
a banktitok kiadhatésdgara vonatkozo felhatalmazdsat kérni, ennek hidnydban vélaszit kdzvetleniil az
tigyfél részére megadni.

Szébeli panaszbejelentés

- Személyes panaszbejelentés

Panasziigyintézés helye: az InHold Zrt. székhelye, 1062 Budapest, Bajza u. 17-19.

Nyitvatartasi ido:

HEétfo: 8.00 - 16.30
Kedd: 8.00 - 16.30
Szerda: 8.00 —20.00
Csiitortok: 8.00 -16.30
Péntek: 8.00-13.15

- Telefonos panaszbejelentés

Telefonszam: 06/1-413-0654
Hivasfogadasi idd

HEétfo: 8.00 - 16.30
Kedd: 8.00 - 16.30
Szerda: 8.00 —20.00
Csiitortok: 8.00 -16.30
Péntek: 8.00-13.15

Irasbeli panaszbejelentés

Az ir4sbeli panaszbejelentés segitése érdekében az InHold Zrt. lehetdvé teszi az MNB éltal a honlapjan
kozzétett panaszbejelentd formanyomtatvany alkalmazdsat, azt sajat honlapjan és tigyfélfogadasi
helyiségében is kozzéteszi, ill. kérésre koltségmentesen az iigyfél rendelkezésére bocsitja.

Személyesen, vagy mds 4ltal dtadott irat Gtjan
Panasziigyintézés helye: InHold Zrt. székhelye, 1062 Budapest, Bajza u. 17-19.
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Nyitvatartasi 1d6:

HEétfo: 8.00 - 16.30
Kedd: 8.00 - 16.30
Szerda: 8.00 —20:00
Csiitortok: 8.00 -16.30
Péntek: 8.00-13.15

Postai titon megkiildott irat utjan: 1062 Budapest, Bajza u. 17-19.
Telefaxon megkiildott irat utjan: Fax: 06-1-413-0655
Elektronikus levél dtjan: E-mail cim: behajtas @inhold.hu

Panaszkivizsgalas
Szébeli panasz

Az InHold Zrt. a széban érkezett panaszt azonnal megvizsgalja és sziikség szerint orvosolja. Ha a panasz
azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, vagy az nem vezet eredményre, az InHold Zrt. kozli az iigyféllel
a panasz azonositasdra szolgdl6 adatokat.

Telefonon tortént panaszbejelentés esetében az InHold Zrt. az ligyféllel folytatott telefonos
kommunikaciét hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt 5 éven keresztiill megérzi. Figyelem: a
hangfelvétel készitése kotelezd, amennyiben az tigyfél ahhoz nem kivan hozzdjarulni, ugy fel kell
kérjiikk, hogy panaszit mds moddon (személyesen vagy {rdsban) tegye meg. A hangfelvétel
visszahallgatdsat az InHold Zrt. az tigyfél kérésére biztositja, tovabba kérésére a hangfelvételrdl 15
napon beliil, térit€ésmentesen, hitelesitett jegyzdkdnyvet bocsét a rendelkezésére.

Amennyiben az ligyfél nem ért egyet az InHold Zrt. vélaszdval vagy a panasz nyomdn megtett
intézkedésével, akkor a panaszrodl és az azzal kapcsolatos allaspontjardl az InHold Zrt. jegyzkonyvet
vesz fel, annak egy madsolati példdnyat szébeli panaszbejelentés esetén dtadja az tigyfél részére,
telefonon tortént panaszbejelentés esetén pedig a panasszal kapcsolatos, indokldssal ellétott
allaspontjaval egyiitt, a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil megkiildi az iigyfél szamdara. Ez ut6bbi
esetben a panasz kezelésére az frasban benyujtott panasz kezelésének szabdlyai az irdnyaddak.

Irasbeli panasz

Az InHold Zrt. a panaszt kivizsgdlja, majd a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott irdsbeli
allaspontjat a panasz beérkezését kovetd 30 napon beliil kozli az tigyféllel.

Az InHold Zrt. a teljes korli kivizsgélds érdekében tovabbi felvilagositdst kérhet az iigyféltdl, ill.
dokumentumok megkiildését is kérheti.

A panaszra adott vdlaszban az InHold Zrt. részletesen kitér a panasz kivizsgdldsanak eredményére, a
panasz rendezésére vagy megolddsira vonatkozé intézkedésre és annak indokaira, elutasitds esetén
annak indokaira, valamint a koriilményektdl fiiggben az alapul szolgdld jogszabdlyi rendelkezés,
szerz6dési feltétel ismertetésére, valamint tdjékoztatja az iigyfelet, hogy panaszaval kapcsolatban mely
szerveknél kezdeményezhet eljarast, tovabba kozli azok elérhetdségét.

Az InHold Zrt. tdjékoztatja az iigyfelet az MNB, a fogyasztévédelmi feliigyel0ségek, a békéltetd
testiiletek, valamint a Pénziigyi Békéltetd Testiilet elérhetdségeirdl, eljarasuk kezdeményezésére
rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetdségérdl, ill. e nyomtatvdnyokat — kérelemre -
koltségmentesen megkiildi.

Az InHold Zrt. a panaszt benyujté iigyfél adatait az informéicids Onrendelkezési jogrél és az
informdcidszabadsagrol sz616 2011. évi CXIL. torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.



Jogorvoslat a panaszra adott valasszal szemben

A fogyaszténak nem mindsiild tigyfél a panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgéldsara eloirt 30 napos
torvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén bir6saghoz fordulhat.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdldsara eldirt 30 napos torvényi vdlaszaddsi hatdridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiild iigyfél az aldbbi testiiletekhez, illetve
hat6sdgokhoz fordulhat:

Pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybdl eredd panasziigyben:

- Ugyfélkapcsolati Informaciés Kozpont

Levélcim: 1534 Budapest, BKKP Pf.:777.

Telefon: 06-80-203-776

Elektronikus levélcim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Ugyfélszolgilat cime: MNB Budai Kozpont 1122 Budapest, Krisztina kortt 6.

Az iigyfél az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasat kezdeményezheti a Magyar Nemzeti Bankrdl
sz616 2013. évi CXXXIX torvény fogyasztévédelmi rendelkezései megsértése esetén, igy kiillondsen, ha
- a panaszara nem kapott 30 napon beliil vilaszt,

- a panasz kivizsgéldsa az igyfél szerint nem jogszabalyszeriien tortént: ha véleménye szerint az InHold
Zrt. megtévesztette, a panaszra adott valaszban vallalt kotelezettséget, intézkedést elmulasztotta
- a panaszra adott vdlaszbdl vagy mdas koriilménybdl fogyasztévédelmi jogszabalysértést vélelmez.

- Pénziigyi Békélteto Testiilet (PBT)

Cim: 1122 Budapest, Krisztina kortt 6.
Levélcim: H-1525 Budapest, Pf.: 172.

Telefon: +36/1-489-9700, + 36-80-203-776
Elektronikus levélcim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Az ligyfél a PBT eljarasat kezdeményezheti
- a szerz8dés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
- a szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén.

Az MNB, valamint a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasanak kezdeményezésére rendszeresitett
formanyomtatvianyok az MNB honlapjan elérhetdk, azokat — kérelemre — az Inhold Zrt. koltségmentesen
megkiildi. Erre vonatkoz6 igényét az ligyfél barmely elérhetdségen jelezheti.

Az MNB Ugyfélkapcsolati Informaciés Kozpont eljardsianak kezdeményezésére rendszeresitett
formanyomtatvany elérhetdsége:
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-20180904.pdf

A Pénziigyi Békélteté Testiilet eljarasanak kezdeményezésére rendszeresitett formanyomtatvany
elérhetdsége:
https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-2.pdf

Tarsasdgunk a Pénziigyi Békéltetd Testiilet felé altalanos aldvetési nyilatkozatot nem tett, a békéltetd
testiilet dontéseit eldzetesen nem fogadta el kotelezOnek. Az aldvetés a pénziigyi szolgdltatd irasban
vagy meghallgatidson szoban megtett és jegyzOkonyvezett nyilatkozata, amelyben véllalja, hogy a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljardsanak, egyezség hidnydban az ilyen eljarasban hozott hatdrozatnak
alaveti magat, azaz magara nézve kotelezonek fogadja el a Testiilet dontését. Az aldvetési nyilatkozatok
lehetnek 4ltaldnos vagy eseti (egy adott iigyre vonatkozd) aldvetési nyilatkozatok. Téjékoztatjuk
tovabba, hogy a PBT akkor is kotelezést tartalmazé hatirozatot hozhat, ha a szolgaltaté aldavetési
nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiild ligyfél érvényesiteni
kivéant igénye az egymilli6 forintot nem haladja meg.
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Egyéb, nem pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybdl eredd panasziigyben:

- teriiletileg illetékes jarasi hivatalok

A hivatalok felsorolésa elérhet6 a http://jarasinfo.gov.hu/ honlapon. A kérelem az tigyfélkapun keresztiil
is benyujthat6. Az eljards a panaszos lakéhelye, az InHold Zrt székhelye, valamint a jogsértés helye
szerinti jarasi hivatalndl is kezdeményezhetd.

Az iigyfél a jarasi hivatal ellendrzési eljarasit kezdeményezheti kiilonosen, ha

e apanaszdra nem kapott 30 napon beliil vélaszt,

e apanasz kivizsgaldsa az iigyfél szerint nem jogszabalyszertien tortént: ha véleménye szerint az
InHold Zrt. megtévesztette, a panaszra adott vilaszban véllalt kotelezettséget, intézkedést
elmulasztotta

e apanaszra adott vdlaszbdl vagy mas koriilménybdl fogyasztévédelmi jogszabalysértést
vélelmez

e azon panasziigyekben, amelyek nem tartoznak a békéltetd testiilet hatdskorébe

Maisodfoku tigyekben orszagos illetékességgel a Pest Megyei Kormanyhivatal jar el.
- békélteto testiiletek
A békélteto testiiletek felsoroldsa elérhetd a https://bekeltetes.hu/index.php?id=testuletek honlapon. A

békéltetd testiiletek megyei illetékességgel jarnak el, az eljards a panaszos lakéhelye, az InHold Zrt
székhelye, valamint a szerz6dés teljesitésének helye szerinti testiiletnél is kezdeményezhetd.

Az ligyfél a békélteto testiilet eljarasat kezdeményezheti:

e aszerz0dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével,
e aszerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén.

A jérasi hivatalok eljarasaval kapcsolatos tdjékoztatas a
https://fogyasztovedelem.kormany.hu/#/fogyasztovedelmi hatosag honlapon érheté el, a békéltetd
testilletek  eljdrdsdnak  kezdeményezésére  rendszeresitett  formanyomtatvdny pedig a
https://bekeltetes.hu/tartalom/22/menu/9 honlapon, amelyeket — kérelemre — az InHold Zrt.
koltségmentesen megkiild az tigyfél részére. Erre vonatkozd igényét az tigyfél az InHold Zrt. barmely
elérhetdségén jelezheti. Tarsasdgunk a békéltetd testiiletek felé altalanos aldvetési nyilatkozatot nem
tett, a  békéltetd  testillet  dontéseit elézetesen nem  fogadta el  kotelezOnek.

Az tigyfél a fentieken til barmely szerzddésbdl eredd polgari jogi igény esetén, keresettel birdsdghoz
fordulhat.

Tovabbi kérdéseivel forduljon bizalommal iigyintézOnkhoz, ill. kérjikk, tanulmédnyozza &t
Panaszkezelési szabdlyzatunkat és honalapunkon taldlhat6 egyéb informdcidkat, dokumentumokat.
Figyelmébe ajanljuk ezen feliil az MNB honlapjat és a Fogyasztévédelmi Portdl honlapot.

- Magyar Energetikai és Kozmii-szabalyozasi Hivatal
Az tigyfelek érdekeinek védelme korében éltaldnos hatdsédgi feliigyeleti és piacfeliigyeleti szervként a
Magyar Energetikai és K6zmii-Szabdalyozasi Hivatal jar el, mely ellendrzi a f6ldgdz-, a villamosenergia,



és a tdvhoellatas, tovabba a vizikdzmii-szolgaltatas teriiletére irdnyadd szabalyok koziizemi szolgaltatok
altali betartdsat, valamint eljar azok megsértése esetén.

Adatkezeléssel kapcsolatos panasziigyekben

Az érintett a jogainak sérelme esetén kérheti, hogy az Adatkezeld a jogellenes adatkezelést sziintesse
meg, az adatkezelést, az érintett kérelmének elutasitasat vizsgalja meg. Az Adatkezeld az érintett ilyen
irdnyd panaszat minden esetben kivizsgalja, és annak eredményérdl az érintettet tijékoztatja.

Az érintett bejelentésével fordulhat kozvetlenill a Nemzeti Adatvédelmi és Informdciészabadsig
Hatésdghoz (cim: 1055 Budapest, Falk Miksa utca 9-11; levelezési cim: 1363 Budapest, Pf. 9; telefon:
+36-1-391-1400; e-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu; honlap: www.naih.hu.).

Tovabbi informaciéok, dokumentumok:

Panaszkezelési Szabdlyzat

Panaszbejelentd nyomtatvany

Meghatalmazas minta

az MNB iltal kialakitott, az InHold Zrt-hez benytjthat6 panaszbejelentd nyomtatviny MNB
honlapjén val6 elérhetdsége: https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-
20180904-1.pdf

az MNB Ugyfélkapcsolati Informaciés Kozpont eljarasanak kezdeményezésére
rendszeresitett formanyomtatvany MNB honlapon beliili

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

a PBT eljarasdnak kezdeményezésére rendszeresitett formanyomtatviny MNB honlapon beliili
elérhetdsége: https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-2.pdf

A teriiletileg illetékes jarasi hivatalok felsoroldsa és elérhetOségi adatai:
http://jarasinfo.gov.hu/

A békéltetd testiiletek felsoroldsa és elérhetségi adatai:
https://bekeltetes.hu/index.php?id=testuletek

A jarési hivatalok eljarasaval kapcsolatos tdjékoztatas elérhetdsége:
https://fogyasztovedelem.kormany.hu/#/fogyasztovedelmi hatosag

A békéltet? testiilet eljarasanak kezdeményezésére rendszeresitett formanyomtatvany
elérhetdsége: https://bekeltetes.hu/index.php?id=panasz_bejelentese




