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PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Hatalyos: 2023. auguSqus 31. napjatol

BEVEZETO

A Mitéfiné Csordas Miria egyéni vallalkoz6 (tovabbiakban: vallalkozas) az iigyfelek panaszainak kezelése soran a hatély‘c)s
jogszabalyi rendélke._zé.sek ‘alapjan, az azokban :meghatérozott kﬁtglezett_ségek betartisaval jar _e'l.': A véllalkozés fogadja,
nyilvantartasba veszi, teljes koriien kivizsgalja és megvélaszolja az ﬁgyfélnek a s?erzédéskatéSi me'gclézb, vagy a szerzodes
megkotésével, a vallalkozas altali teljesitésével, valamint a szerzOdéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetOen a
szerzédéssel osszefliggd tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasét (tovabbiakban: panasz). | '

Ugyfél fogalma:

1. Ugyfélnek minésiil minden olyan természetes személy, jogi személyiségii vagy jogl személyiséggel nem rendelkezd
;.gazdaségi tArsasdg, szervezet vagy hatosag, illetve azok meghata]mazottja, ak1/ amely a vallalko_zés_ szolgaltatasok
nyujtasara iranyul6 tizleti kapcsolatban all. '

2. Ugyfélnek mindsiil minden olyan személy is, aki a vallalkozas szolgaltatasok nywjtasara irdnyul6 zleti
" kapcsolatban nem 4ll, és panasszal ¢lt. - | . S ¢

3. Fogyaszténak min0silld Ugyfél az 6nall6 foglalkozasan €s gazdasagi tevékenységén kivill eso célok.
érdekében eljar6 természetes szemely. '

Nem mingsiil panasznak, ha az tigyfél a vallalkozas termékeivel, szolgdltatasaival kapcsolatban 4ltalanos tajékoztatast, informéciét
kér, véleményt vagy javaslatot fogalmaz meg a Bank magatartasar6l, tovabbé az sem, ha az igyfél meglévo szerzOdésével
kapcsolatosan kérelemmel fordul a vallalkozashoz a me grendeléssel kapcsolatban, kie gészitése érdekeben. |

!
¢

A Villalkozds: ﬁ,
< egyiittmiikodik az igyfelekkel a panasztételt megel6zden, a teljes panaszkezelési eljaras soran, ¢s a valaszadast kdvetoen;
< panaszkezelési eljarasa soran az iigyfelek szerzodésbol eredd jogaira €s kotelezettségeire vonatkozoan a johiszemiiség

o éstisztesség, valamint az adott helyzetben altaldban elvarhaté magatartas kovetelményeinek szem €16tt tartasaval jar el;
% panaszkezelési eljardsa kialakitdsa soran torekszik arra, hogy az eljaras alkalmas legyen megel6zni, felismerni és
megfelelden kezelni az tigyfél és a Bank kozott esetlegesen felmeriild tovabbi érdekellentétet; o ' N '
«» . panaszkezelési eljarasa soran torekszik a kozérthetOség, atlathatosag, a kiszamithat6sag, valamint az informaciék

o folyamatos hozzaférhet6sége biztositasara.

Panas'zkezelés

A Mﬁt_éﬁné Csordés Maéria egyéni villalkozé panaszkezelési szabé.lyzaténék megfelelden szabalyokat koteles alkalmazni.



L. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

1. Szébeli panasz: - s
a) szemelyesen: a vallalkozas h1vatalos nyltvatartém érékban A véllalkozﬁs elérhetésé gelk és nyitvatartdsuk rendje megtekinthetd
a vallalkoz4s bejaratanal kifliggesztve.

telefonon: +3670/883-4323-as telefonszdmon nyitvatartasi 1d6ben

A szébeli panasz felvételét kovetden a vallalkozads tajékoztatja az tigyfelet, a panaszt tovabbiakban kezeld szervezeti egység
elérhet6scgerol, valamint telefonon kozolt szobeli panasz esetén kdzli a panasz azonositasdra szolgald adatokat.

2. Irasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan a vallalkozas hivatalos nyitvatartasi orakban. A vallalkozas, elérhetéségelk és
nyitvatartasuk rendje megtekinthet az tizletek bejaratanal kifliggesztve. " e

A vallalkozas a személyesen leadott irdsbeli panasz esetén az ligyfelet tdjékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezeld szervezeti egység
elérhetdsegerol. Amennyiben az lgyfel irasbeli panaszat nem a jelen szabalyzatban meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkozé
szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az tigyfél az frasbeli panaszt a véllalkozas valamely tigyfélforgalom szdmdra nyitva
allé helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt ligyintézbnek adja 4t, a vallalkozds a beérkezést kdvetden haladéktalanul
tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egysége részére. Az ligyfélforgalom szamaéra nyitva 4116 helyiségében
személyesen leadott irasbeli panasz esetén a véllalkozés az ligyfelet té_]ékoztat]a a panaszt a tovabbiakban keze16 szervezeti- egység
elérhetdségerol. . | ,

postai uton az aldbbi postacimen: Kiscsatariné Kovacs Nikolett ,6050 Lajosmizse, J6kai u.43

b) elektronikus tton algsgkae@gmaiLcom e-mail cimen.
Amennyiben a panasz benytjtéjanak személye egyértelmiien nem azonosithaté, a vallalkozas felveszi a kapcsolatot az igyféllel.

Az iigyfél eljarhat meghatalmazott utjan. A panasz meghatalmazott utjan tdrténé benytjtasa esetén a vallalkozas vizsgilija a
benytjtasi jogosultsdgot, amelyet a benytijt6 meghatalmazassal igazol. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott Gtjan jar el, és nem
‘a fenti elérhetéségeken keresztiil, ugy a vallalkozas részére benytjtasra keriil6 eredeti meghatalmazasnak az alabbi formai és tartalmi
kovetelményeknek kell megfelelnie: '

Formai kdvetelmények: | - |
A polgari perrendtartisrél sz6l6 2016. évi CXXX. térvény (tovabbiakban: Pp.) szerinti kozokirati vagy teljes blzonyité erejii
maganokirati formaban fogadja el a meghatalmazast.

A Pp. szerinti maganokirat teljes bizonyit6 erejii, ha

a) akiallit6 az okiratot sajat keziileg irta és aldirta,

b) két tant igazolja, hogy az okirat aldfréja a részben vagy egészben nem éltala irt okiratot elttiik frta alé, vagy alalrését el6ttiik
sajat kezl alairdsanak ismerte el; igazolasként az okiratot mindkét tanu alairja, tovabb4é az okiraton a tanuk nevét €s
lakohelyét - ennek hianyaban tartézkodast helyét - olvashatéan i 1s fel kell tiintetni, az okirat aldir6janak alairasat vagy
kézjegyét az okiraton biré vagy kozjegyzo hitelesiti,

c) az okiratot a jogi személy képviseletére jogosult személy a ra vonatkoz6 szabalyok szerint megfelelden alairja,

d) iigyvéd vagy kamarai jogtandcsos az éltala készitett okirat szabélyszer(i ellenjegyzésével bizonyitja, hogy az okirat alairdja a
mas altal irt okiratot eldtte irta ala vagy alairasat elbtte sajat kezii alafrasanak ismerte el,

e) azelektronikus okiraton az alair6 a mindsitett vagy minésitett tanusitvanyon alapul6 fokozott blztonségu elektromkus
alafrasat vagy bélyegz6jét helyezte el, és - amennyiben jogszabaly ugy rendelkezik - azon id6bélyegz6t helyez el,

f)  azelektronikus okiratot az alairé a Kormény rendeletében me ghatérozott azonos 1tésra visszavezetett dokumentumhltelesnés
szolgaltatassal hitelesiti, vagy

g) olyan, torvényben, vagy kormanyrendeletben meghatarozott szolgaltatas keretében jott létre, ahol a szolgaltat6 az okiratot a
kiallité azonositasan keresztiil a kiallité személyéhez rendeli, és a személyhez rendelést a kiallité sajat kezi alairdsara
egyértelmiien visszavezethetd adattal egyiitt, vagy az alapjan hitelesen igazolja; tovabba a szolgaltato az egyértelmii
személyhez rendelésrél kiallitott igazolast elektronikus dokumentumba kapcsolt, elvdlaszthatatlan zaradékba foglalja €s azt
az okirattal egylitt legalabb fokozott biztonsagi elektronikus bélyegzdvel és legalabb fokozott biztonsagu 1d6bélyegz(’)vel
latja el,

h) - tbrvény eltérd rendelkezése hidnyaban - a kiallité szébeli nyilatkozatat az elektronikus iligyintézés €s a bizalmi szolgaltatasok
altalanos szabalyairdl sz616 2015. évi CCXXII. tdrvény (E-iigyintézési tv.) szerinti elektronikus ligyintézést biztosité szerv
vagy a szolgaltatds hasznalatira jogosult egyéb szerv a Korméany rendeletében meghatdrozottak szerint mesterséges
intelligenciaval tdmogatott szolgaltatas szerint irdsbeli formatumba alakitotta, az irasbeli forméatumba alakitott nyilatkozat
tervezetét a kiallitoé jovahagyta, és dokumentum a Kormany rendeletében meghatarozottak szerint hitelesitve lett.



{a az okirat alair6ja nem tud olvasni, illetve nem érti azt a nyelvet, amelyen az okirat késziilt, csak akkor jon létre teljes bizonyit6
erejii maganokirat, ha magibol az okiratbdl kitiinik, hogy annak tartalmat a tamik egyike vagy a hitelesitd személy az okirat
alair6janak megmagyarazta.

Tartalmi kovetelmények:

\/

 meghatalmazé azonositéd adatalnak feltiintetése (név, sziiletési név, szﬁletésn hely, |d6 anyja neve, személyazonosné
okmany szama, lakcime);

“* meghatalmazott azonosito adatainak feltimtetése (név, sziiletési név, sziiletés: hely, idé, anyja neve, személyazonos1t6
okmény szima, lakcime);

< azon ligykdr pontos megjelblése, melyre a meghatalmazas kiterjed,
I1. A PANASZ KIVIZSGALASA

*» A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért a vallalkozas kiilon dijat nem szamit fel.

» A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.
< A panaszkezelési eljaras sordn a vallalkozas az ligyfél erre irdnyulé kifejezett kérésére 30 napon beliil tajékoztatja az
lgyfelet arrdl, hogy a panaszkezelési eljaras milyen szakaszban van.

1. Sz6beli panasz
A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetéség szerint orvosolm kell.

Ha az {igyfél a sz6beli panasz kezelésével nem €rt egyet, vagy ha a panasz azonnali kivizsgélééa nem lehetséges, a vallalkozss a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarél az aldbbiakban részletezett tartalommal jegyz6kdnyvet Vesz fel. A vallalkozas a
Jegyzékdnyvet két példanyban kinyomtatja, és az Ugyfélnek 4tadja.

Ha az Ugyfél a jegyz6konyv tartalmaval egyetért, egy, ltala alairt példanyt a vallalkozas részére visszaad.

A jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ligyfel neve;

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

c)panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja; -

d) panasszal érintett szolgaltatd neve €s cime,

e) ligyfél panaszénak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkilldnitetten torténd rbgmtésével annak érdekében hogy az ligyfél
panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskoriien kivizsgalasra keriiljon;

f) ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egy€b bizonyitékok jegyzeke;

g) jegyzOkonyv felvételének helye, ideje, valamint szemeélyesen koz8lt szébeli panasz esetén a Jegyzékbnyvet elvevd személy & az
tigyfél alairasa. -

Amennyiben az tigyfél meghatalmazott itjan jar el, akkor a jegyzdkényvben ezt a tényt is fel kell tiintetni.

{
A véllalkozas a telefonon k6zolt sz6beli panasz esetén, ha panasz azonnali kivizsgédldsa nem lehetséges, gy a vallalkozas
jegyzOkonyvet vesz fel a panaszrol, valamint telefonon kozolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgal6 adatokat és
tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetéségérél. Amennyiben a jegyzOkodnyv tartalmat

visszaolvasds utian az Ugyfél j6vahagyija, a vallalkozas a jegyz6konyv méasolati példanyat a panaszra adott valasszal egyiitt kiildi
meg az Ugyfél részére. '

A vallalkozas ezt kbvetden az irasbeli panaszra vonatkozé szabalyok szerint jar el.

2. Irasbeli panasz:

Az irasbel panasszal kapcsolatos mdokoléssal ellatott valaszlevelet a véllalkozés irasban elekt:romkus uton vagy
tértlvevényes postai k[ildeményként kiildi meg az Ugyfélnek.

Nem alkalmazhato$ a vélaszadés fentl elektronikus médja, amennyiben nem biztositott a valasznak az Ugyfél részére oly médon
torténé megkiildése, amely alkalmas annak megallapitasara, hogy a vélasz kinek a részére, és milyen értesitési cimre kerdilt
megkiildésre, emellett kizaréan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idépontjat is. vagy adatvédelmi szabalyok éaltal védett
adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelme, ez esetben a vallalkozas a valaszat postai
tton kiildi el vagy a véllalkozas a panaszvélasz megvialaszoladsara sajat dontése alapjan a postai ajanlott kézbesitési mod mellett
d¥nt.






