SZERAF PANNONIA
KORLATOLT FELELOSSEGU TARSASAG

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Tata, 2022. januar 01.
Takacsné Garai Tiinde
ugyvezeto

1/20



A SZABALYOZAS CELJA

Jelen Panaszkezelési szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) meghatarozza a Szeraf
Pannonia Kft. (a tovabbiakban: Tarsasag.) részér6l a panaszok hatékony, atlathatd, jogszert,
koriiltekintd és gyors kezelésének eljarasat, a panasziigyintézés modjat, a kapcsolddo
nyilvantartas vezetését.

A SZABALYZAT SZEMELYI HATALYA

A Szabalyzat alanyi hatalya kiterjed a Tarsasagra, igy annak minden tisztségviseldjére,
munkavallalojara, illetve minden kiszervezett tevékenységet végzd, de a Tarsasag
érdekkdrében eljard személyre.

A SZABALYZAT TARGYI HATALYA

A Szabalyzat a Tarsasag iigyfelei, addsai panaszainak kezelését, annak gyakorlati
megvalosulasat tartalmazza, tehat azokat az elveket és gyakorlatokat, amelyeket a Tarsasag
panasziigy-intézési tevékenységének kialakitasa és gyakorlasa soran szem el6tt tart.

KAPCSOLODO JOGSZABALYOK, EGYEB SZABALYOZOK

A Szabalyzat elkészitésénél, illetve alkalmazéasanal a kovetkezd jogszabalyokat és egyéb
szabalyozokat kell figyelembe venni:

O aPolgari Torvénykonyvr6l szolo 2013. évi V. térvény (a tovabbiakban: Ptk.);

O a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmérol
sz616 2008. évi XLVIL. torvény (a tovabbiakban: Ftktv.);

O afogyasztovédelemrol szo6ld 1997. évi CLV. torvény (a tovabbiakban: Fvtv.);

0 az informaciés onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol szo16 2011.
¢évi CXII. torvény (a tovabbiakban: Infotv.);

O Az Eurdpai Parlament és a Tanéacs (EU) 2016/679 rendelete (2016. aprilis 27.)
a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd
védelmérdl €és az ilyen adatok szabad aramlasardl, valamint a 95/46/EK
rendelet hatalyon kiviil helyezésér6l (a tovabbiakban: GDPR);

O Magyar Nemzeti Bank 2/2019. (I1.13.) szdmt ajanlasa a fogyasztoval szembeni
koveteléskezelési tevékenységrol,

ALAPELVEK

A Téarsasag az ligyfelek panaszainak kezelése soran a mindenkor hatdlyos jogszabalyok és
egyéb szabalyozok rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott kotelezettségek
betartasaval jar el.

A jelen Szabalyzat alapelve, hogy a Tarsasdggal szemben felmeriilt panaszok fontos
ismereteket hordoznak a Tarsasag szamara, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak,

elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni a Tarsasag tevékenységébe.

Tovabbi alapelv, hogy a Térsasdg a panaszokat ¢és a panaszosokat mindenfajta
megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, ugyanazon eljaras keretében €s szabalyai szerint kezeli.
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Az Térsasag célja, hogy panaszkezelés folyamatardl szolo tdjékoztatds soran mindig
kozérthetd, pontos, szakszerti €s érdemi — a jogszabalyi eldirasoknak megfeleld — informaciot
nyujtson.

A Térsasag az olyan fogyasztdéi magatartast veszi alapul, mely soran az iigyfél ésszeriien
tajékozottan, az adott helyzetben elvarhato figyelmességgel és koriiltekintéssel jar el.

A Tarsasag célkitiizése az ligyfél-centrikus szemléletmod erdsitése, ezért torekszik arra, hogy
a panaszbejelentések kivizsgaldsa, a panaszost ért esetleges sérelem orvoslasa, és a panaszos
tajékoztatasa ligyfélbarat modon térténjen meg.

A Térsasag fontosnak tartja az egyiittmiikddést az tigyfelekkel, illetve az tigyfelekkel szemben
tantsitand6 rugalmas ¢€s segitdkész bandsmodot a panaszkezelés teljes folyamata sordn, igy a
panasztételkor, a panasz kivizsgaldsa sordn, valamint a valaszadast kdvetden is.

A Tarsasag a panaszok kezelése soran az tigyfelek szerzodésbol eredd jogaira és
kotelezettségeire vonatkozoan a johiszemiiség ¢és tisztesség, valamint az adott helyzetben
altalaban elvarhatdé magatartas kovetelményének jogszabalyban, valamint az MNB elvarasait
tiikkr6z6 ajanlasban rogzitett altalanos kereteit szem eldtt tartva jar el.

A Térsasag torekszik arra, hogy a panaszokat olyan szellemben kezelje, hogy azaltal képes
legyen megeldzni, felismerni és megfeleléen kezelni a kozte és a Panaszos kozott esetlegesen
felmeriil6 tovabbi érdekellentétet annak érdekében, hogy az elhuz6do, elmélyiild jogvita
elkertilhetd legyen.

A Téarsasag a panaszkezelés sordn az atlathatosag elvét kovetve jar el annak érdekében, hogy a
Panaszosok a felmeriild kifogasaikkal Osszefliggésben megfeleld iddben megkapjak a
megfeleld informécidt és tajékoztatast, illetve. hogy jogos igényeiket érvényesithessék,
valamint a jogorvoslati lehetéségeiket kimerithessék. Ezen elv alapjan a Tarsasag a panaszok
kezelését megelézden €s annak soran egyarant fokozottan torekszik a kozérthetdségre, az
atlathatosagra, a kiszamithatosagra, valamint arra, hogy a Panaszos altal megismerhetd
informaciok folyamatosan hozzaférhetdk legyenek.

Jelen Szabalyzat a Tarsasag ligyfélforgalom szdmara nyitva allo helyiségeiben jol lathatoan,
figyelemfelhivasra alkalmas modon, valamint a honlapjan (https://szerafpannonia.hu) teszi
kozzé.

ERTELMEZO RENDELKEZESEK

a.) Panasz: A Tarsasag, illetve a Tarsasag érdekében vagy javara eljaro személynek,
szervezetnek — szerzodéskotést megel6z6, vagy a szerzOdés megkotésével, a szerzddés
Tarsasag részérdl torténd teljesitésével, valamint a szerzOdéses jogviszony megsziinésével,
illetve azt kovetden a szerzddést érintd jogvita rendezésével Osszefiiggd — magatartasaval,
tevékenységével, mulasztdsaval szemben felmeriild minden olyan egyedi kérelem vagy
reklamacio, amelyben a panaszos a Térsasag eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban
konkrét, egyértelmii igényét megfogalmazza.

Nem mindsiil panasznak:

- a Tarsasagtol kért altalanos tajékoztatas, vélemény vagy allasfoglalas;

- az a kérelem, reklamacio, amely targyaban — annak eldterjesztésekor — peres, vagy
nem peres eljards van folyamatban.
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b.) Panaszos: Az a természetes vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé
szervezet, aki /amely a Tarsasag magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo
panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas altal atadott
irat Gtjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozli vagy kozolte.

c.) Nem pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybol eredé kovetelés: Minden olyan kovetelés,
ami nem pénziigyi szolgéltatdsi jogviszonybdl ered. Az ilyen tipust kovetelések esetében a
panaszkezelés soran az Fvtv. vonatkoz6 rendelkezései szerint kell eljarni.

d.) Fvtv. szerinti Fogyaszto: az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil es6
célok érdekében eljard természetes személy, valamint a békéltetd testiiletre vonatkozéd
szabalyok alkalmazisaban fogyasztonak mindsiil a fenticken tilmenden az 06nalld
foglalkozasan ¢és gazdasagi tevékenységi korén kivil esd célok érdekében eljard, kiilon
torvény szerinti civil szervezet, egyhazi jogi személy, tarsashaz, lakdsszovetkezet, mikro, kis-
¢és kozépvallalkozas is.

e.) Fvtv. szerinti fogyasztoi jogvita: a fogyasztd és a Tarsasag kozotti jogviszony
teljesitésével kapcsolatos vitas iigy.

A PANASZ FELVETELE

1. A panasz benyujtasara a Tarsasag az ligyfelek igényei és sajat adottsagai alapjan tobb,
az uigyfél altal valaszthato lehetdséget biztosit, az alabbiak szerint. A panasz megtehetd:

- telefonon: + 36/70/938-38-01

A megadott telefonszdmon a Tarsasdg munkatarsai jelentkeznek, panasziigyek intézésekor
kapcsoljak az erre kijelolt munkatarsat. A beszélgetések hanganyagat a Tarsasag nem rogziti,
azonban a telefonon k6z6lt szobeli panaszrol — az Fvtv. 17/A. § (3) bekezdése alapjan — és az
azzal kapcsolatos allaspontjardl kotelezéen felvett jegyzékonyv masolati példanyat koteles a
Panaszosnak legkésébb a Tarsasag Fvtv. 17/A. § (6) bekezdése szerinti érdemi valaszaval
egyidejlileg megkiildeni. A telefonon koz6lt szobeli panaszt a Tarsasag egyedi
azonositdoszammal latja el.

- e-mailben: info@szerafpannonia.hu

A megadott elektronikus elérhetéségen a Tarsasag az irasbeli panaszt folyamatosan fogadja.

- levélben postai uton: 2901 Komarom, Pf. 432.
- személyesen irasban: 2900 Komarom, Igmandi utca 12. 1. em.
- személyesen szoban: 2900 Komarom, Igmandi utca 12. 1. em.

2. A Panaszos eljarhat meghatalmazott utjan is. A meghatalmazast kozokiratba vagy teljes
bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni. A meghatalmazasnak legalabb az alabbiakat kell
tartalmaznia:
- a meghatalmazd ¢s a meghatalmazott személyének egyértelmii megjelolését
(név, személyazonositd adatok, lakcim feltiintetésével);
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- azt, hogy mely, a Tarsasagnal folyamatban 1évd, a Tarsasag Megbizosjaval,
avagy a Tarsasdggal szemben fenndlld tartozas(ok)ra vonatkozik a meghatalmazas
(kovetelésazonosito(k) feltiintetésével, vagy a valamennyi, a Tarsasag altal
nyilvantartott tartozas megjeloléssel);

- a meghatalmazas milyen cselekményekre jogositja fel a meghatalmazottat (pl.
minden cselekmény elvégzésére/jognyilatkozat megtételére jogosult az adott ligyben
vagy panasztételre tekintettel pl. panasz ligyemben, nevemben ¢€s helyettem eljarjon)
és

- meghatalmazas érvényességi idejét (pl. visszavonasig érvényes vagy megjelolt
hatarnapig). A hatarozatlan (visszavonasig), vagy Ot évnél hosszabb idére sz6lo
altalanos meghatalmazas 6t év elteltével hatalyat veszti.

- az ligyvédi meghatalmazasra jogszabaly egyéb feltételt is eldirhat.

A meghatalmazast a panaszt tartalmazd beadvanyhoz kell mellékelni egy eredeti példanyban,
vagy elektronikus benyujtas esetén a panaszhoz mellékelni kell az aldirt példanyt szkennelt
valtozatban.

3. A Tarsasag nem ir el6 semmilyen format a panasz megtételére, azonban a Panasznak is
tartalmaznia kell legalabb
- a Panaszos nevét, lakcimét/székhelyét, levelezési cimét,
- a Panasz leirdsat (mennyiben ¢és milyen okbol kifogésolja a Tarsasag eljarasat),
- a Tarsasaghoz intézett hatarozott kérelmet (igényt),
- a panasz alatdmasztisahoz sziikséges, az iigyfél birtokdban 1évd olyan
dokumentumok masolatat, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,
- a panasz kivizsgaladsdhoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adatot,
- meghatalmazott utjan eljaro iigyfél esetében érvényes meghatalmazast,
- ¢s az elektronikus levél kivételével a Panaszos alairasat.

A PANASZ KIVIZSGALASA

1. Altalénos szabdlyok

A Panasz kivizsgaléasa téritésmentes, a Tarsasag azért kiilon dijat nem szamol fel. A Téarsasag
a Panaszt az 0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével vizsgalja meg.

Ha a szdban eldterjesztett Panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges vagy azt a Panaszos
nem fogadta el, tovabba irdsban eldterjesztett Panasz esetén, az indokolassal ellatott valaszt, a
Panasz Téarsasaggal vald kozlésétdl szamitott 30 naptari napon beliil, irdsban kiildi meg a
Tarsasag.

A panasz kivizsgaldsa soran a Panaszos kifejezett kérésére a Tarsasag tdjékoztatast nyujt a
vizsgalat allasarol.

A Panasz érdemi vizsgélatdt, a Panaszra adando valasz elkészitését és hataridoben torténd
megkiildését a Tarsasag altal kijelolt munkatars (a tovabbiakban: Panasziigyintézd) végzi el.

Amennyiben a fenti hataridokon beliil a Panasz teljes kort kivizsgalasa nem lehetséges (pl.: a
Kivizsgalashoz sziikséges informacidé nem érkezik meg hataridon beliil), a Panasziigyintézo a
jogszabalyban eldirt hataridon beliil, a tudoméasszerzést kovetden haladéktalanul tijékoztatja a
Panaszost a késedelem okarol, lehetdség szerint megjeldlve a vizsgalat befejezésének varhatod
1d6pontjat is.
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A kérelmet, a bejelentést tartalma és nem alakszeriisége alapjan kell figyelembe venni a
tekintetben, hogy Panasznak mindstil-e, vagy sem.

Ha a Panasz kivizsgdldsdhoz a Panaszostdl a Panaszosndl rendelkezésre 4llo6 tovabbi
informaciokra van sziikség, akkor a Panasziigyintéz0 haladéktalanul felveszi a kapcsolatot a
Panaszossal, és beszerzi azt.

Amennyiben az tigyfél az irasbeli panaszat nem a Tarsasag jelen Szabalyzatban meghatarozott
cimére kiildi meg, vagy ha az ligyf¢l az irasbeli panaszt a Tarsasag valamely ligyfélforgalom
szdmara nyitva allo helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt iligyintézének adja at, a
Tarsasag a beérkezést kovetden haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel
foglalkozo, altala kijeldlt tisztségviseldje/munkavallaloja részére.

2. A szobeli Panasz esetén

A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — Panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetdség szerint azonnal orvosolni kell.

2.1. Személyesen kozolt szobeli Panasz esetén

Ha a Panaszos személyesen tett szobeli Panaszanak azonnali kivizsgéldsa megtortént és azt a
Panaszos elfogadta, az ligyintéz6 a Panaszrdl (a jelen Szabalyzat 2. szdmu mellékletét képezd)
jegyzOkonyvet vesz fel, mely tartalmazza tobbek kozott (a jelen szabalyzati rész 2.3.
pontjaban foglaltakon tilmenden) a Panasz rendezésére, megolddsara szolgdld intézkedés
leirasat, tovabba a Panaszos nyilatkozatat, mely szerint a leirt intézkedést a Panasz
teljesitésekeént elfogadja és a jegyz6konyv mésolati példanyat a Panaszos részére atadja.

Ha a személyesen tett szobeli Panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — mivel a Panasz
varhato kivizsgalasa és rendezési ideje meghaladja az ligyfélkiszolgalas panaszos altal elvart
idejét, illetve a valaszaddshoz mas szaktertilettel torténd konzultaciora is sziikség van —, vagy
annak kezelésével a Panaszos nem ért egyet, akkor az ligyintéz0 a Panaszrdl és a Panaszos
vonatkoz6 allaspontjarol (a szabalyzat 2. szamu mellékletét képezd) jegyzokonyvet vesz fel és
egyidejiileg kozli a Panaszossal a Panasz azonositasara szolgal6 adatokat, illetve tajékoztatja a
panaszt tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetdsegérdl. Az tligyintézd a kinyomtatott
jegyzOkonyvet alairattatja a Panaszossal és csatolja hozzd az tigyfél altal benyujtott
panaszbejelentéshez kapcsolodd dokumentumok masolatat, majd a jegyzokonyv masolati
példanyat, valamint a Panaszos kérésére a szabalyzat /. szdmu mellékletét képezd tajékoztatodt
atadja a Panaszos részére.

2.2. Telefonon kozolt szobeli Panasz esetén

Az tligyintézé a hivas sikeres felépiilésének iddpontjatél szadmitott 6t percen beliil, az
¢léhangos bejelentkezés érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az adott helyzetben altalaban
elvarhato.

A Térsasag a panasznak mindsiild telefonos kommunikaciot az Fvtv. eldirdsainak megfeleléen
egyedi azonositoval ellatva irdsban, a telefonos beszélgetés alapjan késziilt jegyzOkonyvben

rogziti.

Ha a Panaszos telefonon teszi meg panaszat, arrdl az ligyintézé a Panasz érkezésének napjan
jegyzokonyvet vesz fel és azt iktatdsra tovabbitja a Tarsasag altal kijelolt munkatérs felé. A
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jegyzokonyv felvételével egyidejlileg az ligyintézo kozli a Panaszossal a Panasz azonositasara
szolgalo adatokat, illetve tajékoztatja a panaszt tovabbiakban kezeld szervezeti egység
elérhetdségérol.

2.3. Jegyzokonyv

Ha jogszabaly vagy a jelen Szabalyzat jegyzokonyv felvételét eldirja, a jegyzokonyv legalabb
az aldbbiakat tartalmazza:
- a Panaszos nevét;
- a Panaszos lakcimét, székhelyét, illetve amennyiben sziikséges levelezési
cimét, koziizemi tartozas esetén a fogyasztasi hely cimét;
- hozzéjéarulas esetén telefonszdmat;
- a Panasz eldterjesztésének helyét, idejét, modjat;
- a Panaszos panaszanak részletes leirdsat, a Panasszal érintett kifogasok
elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a Panaszos Panasziban
foglalt valamennyi kifogas teljeskortien kivizsgalasra keriiljon;
- a Panaszos igényét;
- a Panaszos altal kért értesitési modot;
- a Panasszal érintett szerzodés szamat;
- telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval
kozolt szobeli Panasz esetén a panasz egyedi azonositoszdmat;
- a Panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzékét;
- személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevo személy és
a
Panaszos alairasat;
- a jegyzOkonyv felvételének helyét, idejét.

A jegyz6konyv mintaja a jelen Szabalyzat 2. szamu mellékletét képezi.

3. Az trasbeli Panasz

Az irasbeli Panaszt a Tarsasag kiilon szabalyzata szerint érkezteti és iktatja. Az iktatast
kovetden a Panasz haladéktalanul tovabbitasra keriil a panaszkezelésért felelds munkatars
(Panasziigyintéz0) részére.

A Panasz megvalaszolasat végz6 Panasziigyintézé a jelen Szabalyzat 3. szdmu mellékletét
képezd minta alkalmazasaval (az irdsbeli Panasz benytjtasi csatornajanak fiiggvényében e-
mailben vagy postai Gton) soron kiviil értesiti a Panaszost irasbeli panaszdnak érkeztetése
napjarol, melyhez a Panaszos kiilon kérése esetén csatolja a szabalyzat 1. szamu mellékletét
képezd tajékoztatot. Amennyiben a Panaszos irdsbeli panaszat az tigyfélforgalom szaméra
nyitva allo helyiségben adta le, akkor a tajékoztatdt postai uton kell megkiildeni Panaszos
részére.

Szbbeli (vagyis személyes, illetve telefonos) Panasz esetében a Panasziigyintézonek akkor
kell a jelen Szabalyzat 3. szamu mellékletét képez6 értesitd levelet megkiildeni a Panaszosnak,
amennyiben a Panasz kivizsgaldsa soran megallapitja, hogy a Panasz a kdvetelés vitatasa
kapcsan részben vagy egészben a Tarsasag megbizasat megel6z6 idészakra vonatkozik.

4. A Panaszra adando valasz
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A Panaszra adand6 valaszt az aldbbiak szerint kell elkésziteni és hatariddben megkiildeni a
Panaszosnak.

A Térsasag Panasz targyaban hozott érdemi dontését irasba kell foglalni. A vélaszadas soran
érdemi, kifejto valaszadasra kell torekedni a Panaszban megfogalmazott valamennyi kifogas —
tovabba lehetéség szerint a kifogassal kapcsolatos kérések ¢és kérdések — tekintetében. A
Panaszra adott valaszban tovabba részletezni kell a Panasz teljes kort kivizsgéalasanak
eredményét, a Panasz rendezésére vagy megolddsara vonatkoz6 intézkedést, az ligyre
vonatkoz6 alkalmazasanak indokat egyszerti €s konnyen érthetd nyelvezetet hasznalva, a
Panasz elutasitasa esetén az elutasitds indokat.

A Panaszra adott valaszt kozérthetéen kell megfogalmazni és indokolni kell. Az indokolast
részletesen, pontosan, kozérthetden és egyértelmilen kell megfogalmazni. Az indokolas a
Panasz targyatdl fliggéen tartalmazza a vonatkozd szerzddési feltétel, illetve szabdlyzat,
alapszabdly pontos szovegét ¢és hivatkozik, a Panaszosnak kiildott elszamoldsokra és
valamennyi a szerzédéses jogviszony alatt teljesitett egyéb tdjékoztatasra. Az indokoléds a
benne szerepel6 jogszabalyi hivatkozasokat roviden értelmezi.

A Tarsasag Panaszra adott valaszat tértivevénnyel ellatott postai kiildeményként kell
megkiildeni a Panaszos részére, amely alkalmas annak igazolasara, hogy a Tarsasag a
kiildeményt kinek a részére kiilldte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény
elkiildésének tényét és idopontjat is. Kivételt képez ez aldl az az eset, amennyiben Panaszos
panaszat a Térsasaghoz bejelentett és nyilvantartott elektronikus levelezési cimérdl kiildte
meg ¢s Panaszos panaszaban nem rendelkezett arrdl, hogy a valaszlevelet egyéb tton kéri
megkiildeni. Ilyen esetben a Tarsasag Panasszal kapcsolatos indokoléssal ellatott allaspontjat

"o

elektronikus tton kiildi meg Panaszos részére az el6zdek szerinti e-mail cimre.

A telefonon ko6zolt szobeli Panaszrol felvett jegyzOkonyv egy masolati példanyat a Panaszra
adott valasszal egyiitt meg kell kiildeni a Panaszosnak.

5. 4 Panasz elutasitasahoz fiizodo jogorvoslati tajékoztatasi kotelezettsés

A Panasz elutasitasa esetén a Panaszra adott valasz, kotelez6 tartalmi eleme az el6z6 pontban
foglaltakon tul a jelen pont szerinti jogorvoslati tajékoztatas is azzal, hogy a jogorvoslatra
vonatkozo6 tajékoztatast csak a fogyasztonak mindsiild Panaszos Panaszanak elutasitasakor
kell megadni.

5.1. A fogyasztonak mindsiilo iigvfelet a Panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag arrol is
tajékoztatja, hogy allaspontja szerint a Panasz és a panaszkezelés
- az Fvtv. alapjan a panaszkezelési, illetve tigyfélszolgalati tevékenységgel
kapcsolatos rendelkezések megsértésének kivizsgalasra, vagy
- a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére
iranyult.
A Panasz elutasitasa esetén a Tarsasag az alabbiak szerint arrdl is tajékoztatja az tigyfelet,
hogy jogorvoslati kérelmével mely testiiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

Az Fvtv. szerinti Fogyasztonak mindsiilo természetes személy Panaszos
1. A szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival €s megsziinésével,
tovabba a szerzddésszegéssel ¢és annak joghatdsaival kapcsolatos fogyasztéi jogvita
esetén
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a) a Panaszos a lakohelye vagy tartozkodasi helye szerinti illetékes fovarosi és
megyei kormanyhivatalok fogyasztovédelmi szervezeti egységeihez;
b) a Panaszos a lakohelye vagy tartozkodasi helye szerinti illetékes békéltetd
testiilethez, tovabba
C) a polgari perrendtartasrol sz616 térvényben meghatarozott hataskor és illetékesség
alapjan birosaghoz
fordulhat.
2. A panaszkezelési, illetve lgyfélszolgalati tevékenységgel kapcsolatos
rendelkezések megsértése esetén a Panaszos a lakohelye vagy tartozkodasi helye szerinti
illetékes fovarosi és megyei korméanyhivatalok fogyasztovédelmi szervezeti egységeihez
fordulhat.

Az Fvtv. szerinti Fogyasztonak mindsiilo civil szervezet, egyhazi jogi személy, tarsashaz,
lakasszovetkezet, mikro, kis- és kozépvallalkozas Panaszos
1. A szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
a szerzddésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos fogyasztoi jogvita esetén
a) a panaszos székhelye szerinti illetékes békélteto testiilethez fordulhat;
b) a polgari perrendtartasrol sz6lo térvényben meghatarozott hataskor és illetékesség
alapjan birésaghoz fordulhat.
2. A panaszkezelési, illetve ligyfélszolgalati tevékenységgel kapcsolatos rendelkezések
megsértése esetén — amennyiben az biztositott — a polgari perrendtartas szabdlyai szerint
birdsadghoz fordulhat.

5.2. Az Fvtv. szerinti Fogyasztonak nem mingsiil6 panaszos a szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a szerzOdésszegéssel és annak
joghatasaival, tovabbd a Téarsasdg panaszkezelésével, tligyfélszolgalati tevékenységeével
kapcsolatos jogvita esetén a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésdghoz fordulhat.

A Fogyasztéi panasz elutasitisa esetén a Tarsasag arrdl is tdjékoztatja a fogyasztonak
mindsiilé panaszost, hogy a Tarsasag a fogyasztoi jogvita rendezése érdekében igénybe veszi-
e a békéltetd testiileti eljarast, illetve, hogy tett-e az illetékes békéltetd testiilet eljarasara és
egyezség hianyaban az ilyen eljarasban hozott hatarozatira vonatkozo altalanos aldvetési
nyilatkozatot. Tovabba Tarsasdgunk arrdl is tdjékoztatja Panaszost, hogy kérelmére
koltségmentesen megkiildi a békéltetd testiilet eljarasanak, illetve a fovarosi és megyei
korményhivatalok fogyasztovédelmi szervezeti egységei eljarasnak kezdeményezésére
iranyulo kérelem benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyokat, valamint arrdl is,
hogy tigyfélkapus hozzaférés esetén a fogyasztovédelmi hatdsdghoz a fogyasztovédelmi
hatosag honlapjan keresztiil — tigyfélkapu hasznélataval — is benyujthato a kérelem. Ebben az
esetben a tijékoztatds kiterjed az adott formanyomtatvany elektronikus elérhetdségére,
valamint a Tarsasagnak a formanyomtatvany megkiildésére vonatkozd fogyasztoi kérelem
el6terjesztésére szolgald telefonszamara, email elérhetéségére €s postai cimére is.

Az el6z0 pontokban megnevezett formanyomtatvanyokat a Tarsasdg a rendelkezésére allo
adatok alapjdn dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezd fogyasztd szdmara
elektronikus Gton, mas esetben postai titon kiildi meg.

A Panaszos a jogszabaly altal eldirt valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén is €lhet
jogorvoslattal és igényelheti a fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasnak kezdeményezésére
iranyul6 kérelem benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvany megkiildését.

A jogorvoslati tajékoztatasokat figyelemfelhivasra alkalmas modon (pl. a szoveget vastagon
kiemelve) kell megtenni a Panaszra adott valaszban.
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A békélteto testiiletek listajarol és elérhetéségeirdl a www.bekeltetes.hu honlapon, tovabba, a
févarosi és megyei kormanyhivatalok elérhetéségeir6l a https://www.kormanyhivatal.hu
honlapon tajékozodhat.

Amennyiben a Panaszos ismételten — a korabbi Panaszaval megegyezd, ugyanazon kifogast és
egyez0 indokokat tartalmazé — Panasszal ¢él, ugy a jogszabalyi kovetelmények
figyelembevétele mellett, a Tarsasdg a torvényi hatdridon beliil, indokolassal -ellatott
allaspontjat gy kiildi meg Panaszos részére, hogy a korabbi Panaszra adott valaszt csatolja.

A PANASZOK NYILVANTARTASA

A Térsasag az tugyfelei panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgélo
intézkedésekrdl az arra kijeldlt informatikai rendszerében nyilvéantartast vezet, mely az
tigyféladatokon kiviil tartalmazza:

- a Panasz leirdsat, a Panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,

- a Panasz benyujtasanak idopontjat,

- a Panasz rendezésére, vagy megoldasara szolgdlo intézkedés leirasat, elutasitas

esetén annak indokat,

- az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy

megnevezesét,

- a Panaszra adott valaszlevél postara addsdnak — elektronikus uton megkiildott

valasz esetén az elkiildés - datumat,

- a telefonon tett panasz egyedi azonositd szamat.

A Tarsasag célja, hogy olyan nyilvantartast vezessen, mely alkalmas a Panaszok belsd
nyomon kovetésére, azok elemzésére.

A Tarsasdg a Panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett
dokumentumokat, a Panaszt és az arra adott valaszt 3 (harom) évig 6rzi meg.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vesz részt a Tarsasag olyan alkalmazottja, aki
a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehetdség szerint azonban biztositani kell a panaszos
altal besz€lt és értett nyelven torténd panasziigyintézést.

A panasziigyintézéssel foglalkozé munkatarsak széleskorti, alapos szakmai ismeretekkel és a
panaszkezelési munkdhoz szilikséges készségekkel és képességekkel rendelkeznek.

PANASZKEZELESERT FELELOS SZEMELY

A panaszkezelésre vonatkozd jogszabalyokban ¢€s egyéb eldirdsokban meghatarozottak
alapjan, a panaszok hatékony, gyors és szakszerli kezelése, valamint a megfeleld nyilvantartés
vezetése ¢és adatszolgaltatdssal kapcsolatos feladatok teljesitésében valod kozremiikodés
érdekében a Téarsasag panaszkezelésért felelés munkatarsként a Tarsasag mindenkori

igyvezetdjét jelolte ki.
ADATKEZELES

A Térsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd adatokat kérheti a Panaszostol
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- név;

- szerzOdésszam, ligyfél szam;

- lakcim, székhely, levelezési cim, fogyasztasi hely;

- sziiletési hely, sziiletési datum, anyja neve telefonszam,;

- értesités modja;

- Panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

- Panasz leirasa, oka;

- Panaszos igénye;

- a Panasz alatdmasztisahoz sziikséges, a panaszos birtokaban 1évo
dokumentumok masolata;

- meghatalmazott utjan eljard panaszos esetében érvényes meghatalmazas;
- a Panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Panaszt benyujtdo Panaszos adatait az Infotv. rendelkezéseinek, valamint a GDPR-ban
foglaltaknak megfelelden kell kezelni.

Az tgyfelet az ligyintézés megkezdésekor tajékoztatni kell arrdl, hogy a Tarsasag honlapja
(https://szerafpannonia.hu) nyitéoldalanak Szabalyzatok fiilén keresztil elérhetd az
Adatkezelési tdjékoztato a Tarsasag altal kezelt kévetelések kotelezettjei, vagy a Tdrsasdg
dltal kezelt koveteléseket megalapozo jogviszonyban egyéb modon érintett személyek, mint
érintettek részére, ahol tovabbi informéciokat talal Tarsasag adatkezelésérdl. Az Adatkezelési
Tajékoztatd tovabba elérhetd Tarsasagunk iroddjaban (cim: 2900 Komarom, Igmandi utca 12.
1. emelet) is.

A panasziigy-intézési eljaras az ligyfél kérelmére indult eljards, az eljaras soran torténd
adatkezelés a Tarsasag jogszabalyban meghatdrozott feladatainak ellatdsahoz feltétleniil
sziikséges, az ligyfél panasziigy-intézési eljaras soran torténd adatszolgaltatdsa Onkéntes, a
megadott adatok kezeléséhez torténd hozzajarulasat tehat az adatok kozlésével a Tarsasag
megadottnak tekinti. A megadott adatok valosagtartalmaért az tigyfél a felelds. Az adatkezelés
célja kizarolag az iigyfél altal bejelentett €s panasznak mindsiild {ligy feliilvizsgalata, annak
eredményérdl az ligyfél, valamint a jogszabalyban foglalt esetekben az érintett hatdsag
tajekoztatasa. A panaszt benyujtd ligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozéd
eldirasoknak megfelelden kezeli a Tarsasag.

A Tarsasag a panaszkezelés céljabol a jelen Szabalyzatban irtak szerinti személyes adatait,
valamint a panasziigy feliilvizsgdlata soran hozott dontéseirdl és intézkedéseirdl késziilt
dokumentumokat a panasziigy lezarasat kovetden 3 (harom) évig 6rzi meg. Ezen id6tartamot
kovetéen a panasziiggyel kapcsolatos adatok a Tarsasdg nyilvantartdsi rendszerébdl
automatikusan torlédnek.

A Panaszos a jelen Szabdlyzat szerinti adatkezeléssel kapcsolatos kifogdsai esetén
els6dlegesen a Tarsasag tigyfélszolgalatahoz, az Infotv. rendelkezései szerint a Nemzeti
Adatvédelmi és Informacidoszabadsdg Hatdsaghoz, illetéleg a polgari perrendtartasrol szo6ld
2016. évi CXXX. torvény szerint birésaghoz fordulhat jogorvoslatért.

A PANASZUGYINTEZESSEL KAPCSOLATOS UTOLAGOS TEENDOK

A Térsasag a panaszokrol vezetett nyilvantartasa alapjan a panaszokat nyomon koveti és

O észszerli id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja;
O apanasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarja és azonositja;
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O

O

megvizsgalja, hogy a panasz okat képezd tények és események hatdssal lehetnek-e
mas eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra;

eljarast kezdeményez a feltart, a panasz okat képezd tények ¢&s események
korrekciojara, és

Osszefoglalja az ismétlédd vagy rendszerszintli problémakat, jogi kockazatokat.

A Tarsasag a panaszokrol éves gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a
panasziigyek kapcsan leginkabb érintett tevékenységeket, és meghatirozza a panaszok
megeldzése, illetve csokkentése érdekében sziikséges €s lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a panasziigyekbdl levonhatd tapasztalatok beépitése a Tarsasag napi
tevékenységébe.

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a
szolgéltato nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:

O
O
O

a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolésével,

a panasz benyujtasanak idépontjat,

a panasz rendezésére vagy megoldéasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitds esetén
annak indokat,

az intézkedés teljesitésének hataridejét ¢és a végrehajtasért felelos személy
megnevezesét,

a panaszra adott valaszlevél postara addsanak — elektronikus titon megkiildott valasz
esetén az elkiildés — datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt a Tarsasadg 3 (harom) évig megorzi.

A Tarsasag panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét sajat iizletpolitikdjanak
fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.
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1. szamu melléklet: Tdajékoztaté a panasziigyintézésrdl

Tisztelt Ugyfeliink!

A Szeraf Pannonia Kft. (a tovabbiakban: Tarsasag) alapvetd célja, hogy On minden
szempontbol elégedett legyen szolgaltatasaival és ligyintézésével, jelen tdjékoztatoval
szeretnénk segiteni Ont abban, hogy panaszat egyszeriien és eredményesen juttathassa el
azon forumok részére, amelyek annak gyors megoldasdhoz hozzajarulhatnak.

Uzleti gyakorlatunk alapkdvetelménye, hogy valamennyi, szolgaltatasainkkal —és
tigyintézésiinkkel kapcsolatban felmeriilt panaszt nyilvantartdsba vegyiik, kivizsgaljuk,
megvalaszoljuk és a feltart hibakat orvosoljuk. Tajékoztatjuk, hogy a panaszbejelentés
soran megadott személyes adatokat Tarsasdgunk csak a panasz kivizsgalasaval
Osszefliggésben kezeli, azokat harmadik személyek szdmara nem tovabbitja.

Tarsasagunk panasziigyintézésének rendjét az alabbiakban foglaljuk 6ssze.

A panasz megtétele

Az Ugyfelek a panaszokat az aldbbi médon hozhatjidk Tarsasagunk tudomdsira: A panasz
szoban és irasban is megteheto.

- telefonon: + 36/70/938-38-01

A megadott telefonszamon Tarsasagunk munkatarsai jelentkeznek, panasziigyek intézésekor
kapcsoljak az erre kijeldlt munkatarsat. A beszélgetések hanganyagat a Tarsasag nem rogziti,
azonban a telefonon kozolt szobeli panaszrol — az Fvtv. 17/A. § (3) bekezdése alapjan — és az
azzal kapcsolatos allaspontjardl kotelezoen felvett jegyz6konyv masolati példanyat koteles a
Panaszosnak legkésébb a Tarsasag Fvtv. 17/A. § (6) bekezdése szerinti érdemi valaszaval
egyidejiileg megkiildeni. A telefonon koz6lt szobeli panaszt a Tarsasdg egyedi
azonositoszammal latja el.

- e-mailben: info@szerafpannonia.hu

A megadott elektronikus elérhetéségen a Tarsasag az irdsbeli panaszt folyamatosan fogadja.

- levélben postai uton: 2901 Koméarom, Pf. 432.
- személyesen irasban: 2900 Komarom, Igmandi utca 12. 1. em.
- személyesen szoban: 2900 Komarom, Igmandi utca 12. 1. em.

2. A Panaszos eljarhat meghatalmazott utjan is. A meghatalmazast kozokiratba vagy teljes
bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni. A Tarsasdg a jelen Szabalyzat 4. szdmu
mellékletét képezd meghatalmazas-mintdt javasolja hasznalni, de attol eltérd, kozokiratba
vagy teljes bizonyit6 erejii maganokiratba foglalt meghatalmazast is elfogad, mely legalabbi
az alabbiakat tartalmazza:
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- a meghatalmazo és a meghatalmazott személyének egyértelmii megjelolését
(név, személyazonositd adatok, lakcim feltiintetésével);

- azt, hogy mely, a Tarsasagnal folyamatban 1év0, a Tarsasag Megbizdsjaval,
avagy a Tarsasdggal szemben fenndllo tartozas(ok)ra vonatkozik a meghatalmazas
(kovetelésazonosito(k) feltiintetésével, vagy a valamennyi, a Tarsasdg Aaltal
nyilvantartott tartozas megjeloléssel);

- a meghatalmazas milyen cselekményekre jogositja fel a meghatalmazottat (pl.
minden cselekmény elvégzésére/jognyilatkozat megtételére jogosult az adott ligyben
vagy panasztételre tekintettel pl. panasz ligyemben, nevemben ¢€s helyettem eljarjon)
és

- meghatalmazas érvényességi idejét (pl. visszavonasig érvényes vagy megjelolt
hatarnapig). A hatarozatlan (visszavonasig), vagy ot évnél hosszabb iddre szo6lod
altalanos meghatalmazés 6t év elteltével hatdlyat veszti.

- az ligyvédi meghatalmazasra jogszabaly egyéb feltételt is eldirhat.

A meghatalmazast a panaszt tartalmazd beadvanyhoz kell mellékelni egy eredeti példanyban,
vagy elektronikus benyujtas esetén a panaszhoz mellékelni kell az alairt példanyt szkennelt
valtozatban.

A panasz érdemi kezelése érdekében, a nem formanyomtatvanyon el6terjesztett irasbeli
panasznak is tartalmaznia sziikséges legaldbb a panaszos nevét, lakcimét/székhelyét,
levelezési cimét, a panasz leirasat (mennyiben és milyen okbol kifogasolja Téarsasagunk
eljarasat), a Tarsasdgunkhoz intézett hatarozott kérelmet (igényt) és az elektronikus levél
kivételével a panaszos alairasat.

A panaszok kivizsgalasa, kezelése

A panaszt minden esetben nyilvantartdsba vessziik. A szobeli panaszt azonnal
megvizsgaljuk, és lehetdség szerint azonnal orvosoljuk. Amennyiben On a panasz
kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a panaszt a
kozlésétdl szamitott 30 naptari napon beliil irdssban megvalaszoljuk. Eléfordulhat, hogy a
panasz kivizsgalasa soran kiegészité informdaciokra lesz sziikségiink az On részérdl. Ebben
az esetben kérjiik ilyen iranyt megkeresésiink miel6bbi megvalaszolasat.

Amennyiben a fenti hataridon beliil a panasz teljes kori kivizsgalasa nem lehetséges (pl.: a
kivizsgalashoz sziikséges informacidé nem érkezik meg hataridon beliil), a jogszabalyban
eldéirt hataridén belill, a tudomasszerzést kovetden haladéktalanul tédjékoztatjuk a
késedelem okarol tovabba lehetdség szerint arrol, hogy a panasz kivizsgaldsanak
befejezése mikorra varhatd. Tarsasdgunk a panasz kivizsgaldsaért kiilon dijat nem szamit
fel. A panasz kivizsgaldsa az 0sszes vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével torténik.

A panaszok nyilvantartasa

Tarsasagunk az ligyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas az alabbi adatokat tartalmazza:

a panaszos nevét, adatait,

a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,

a panasz benytjtasanak idépontjat,

a panasz rendezésére, vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indokat,
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az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés megnevezését,
a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat,
a panasz egyedi azonositd szamat.

A panaszt €s az arra adott valaszt Tarsasagunk 3 évig megdrzi.
Jogorvoslati lehetoségek

Ha On a panaszbejelentésére a Tarsasagunktol kapott valaszt nem fogadja el, illetve ugy
itéli meg, hogy panaszat Tarsasagunk nem megfeleléen kezelte, a kovetkezd jogorvoslati
lehetdségek allnak rendelkezésére:

- apolgari perrendtartds szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

A fogyasztonak nem mindsiilé panaszos a szerzddés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel €és annak joghatisaival
kapcsolatos jogvita esetén a polgari perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fordulhat.

Az Fgytv. szerinti Fogyasztonak mindsiild természetes személy panaszos
1. A szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival ¢és megsziinésével,
tovabba a szerzddésszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatos fogyasztoi jogvita
esetén
a) a panaszos lakohelye vagy tartozkodasi helye szerinti illetékes fovarosi és megyei
kormanyhivatalok fogyasztovédelmi szervezeti egységeihez;
b) a panaszos lakohelye vagy tartozkodasi helye szerinti illetékes békéltetd
testiilethez, tovabba
C) a polgari perrendtartasrol sz616 térvényben meghatarozott hataskor és illetékesség
alapjan birosaghoz fordulhat.
2. A panaszkezelési, illetve lgyfélszolgalati tevékenységgel kapcsolatos
rendelkezések megsértése esetén a panaszos lakohelye vagy tartdzkodasi helye szerinti
illetekes fovarosi €s megyei korméanyhivatalok fogyasztovédelmi szervezeti egységeihez
fordulhat.

Az Fgytv. értelmében fogyasztonak mindsiilé civil szervezet, egyhazi jogi személy, tarsashaz,
lakasszovetkezet, mikro, kis- és kozépvallalkozas panaszos
1. A szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
a szerzOdésszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatos fogyasztoi jogvita esetén
a) a panaszos székhelye szerinti illetékes békéltetd testiilethez fordulhat;
b) a polgari perrendtartasrol sz6l6 térvényben meghatarozott hataskor és illetékesség
alapjan birosaghoz fordulhat.
2. A panaszkezelési, illetve ligyfélszolgalati tevékenységgel kapcsolatos rendelkezések
megsértése esetén — amennyiben az biztositott — a polgari perrendtartas szabalyai szerint
birdsaghoz fordulhat.

A fogyasztoi panasz elutasitdsa esetén — a fogyasztonak mindsiilé panaszos — kérelmére
Tarsasagunk koltségmentesen megkiildi a békéltetd testiilet eljarasanak, illetve a fovarosi
¢és megyel kormanyhivatalok fogyasztovédelmi szervezeti egységei (fogyasztovédelmi
hatdsag) eljarasnak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvany(oka)t. A békéltetd testiilet eljarasanak kezdeményezésére iranyuld
kérelem benyljtasa céljara ajanlott formanyomtatvany letolthetd a békéltetd testiiletek
honlapjarol, illetve fogyasztovédelmi hatosag eljarasanak kezdeményezésére iranyuld
kérelem benyujtdsdra ajanlott formanyomtatvany letolthetd a kormanyhivatalok
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honlapjarol is. Amennyiben rendelkezik tgyfélkapus hozzaféréssel, fogyasztovédelmi
hatésaghoz a fogyasztovédelmi hatésag honlapjan (www.fogyasztovedelem.kormany.hu)
keresztiil — tigyfélkapu hasznalatdval — is benyujthatdo a kérelem. Tarsasagunk
formanyomtatvany(ok) megkiildésére vonatkozd fogyasztéi kérelem elbterjesztésére
szolgalo elérhetdségei megegyeznek a panasz bejelentésének helyeivel.

2. szamu melléklet: Jegvzékonyy minta

Jegyzokonyv
panasz
felvételérdl
Szobeli (személyes és telefonos) iigyfélpanaszokhoz

A PANASZ AZONOSITOSZAMA:

A PANASZT KEZELO SZERVEZETI EGYSEG NEVE ES ELERHETOSEGE:
Szeraf Pannonia Kft., 2901 Komarom, Pf. 432,

PANASZQOS

Név:

Lakcim (székhely, sziikség esetén
fogyasztasi hely):

Levelezési cim:

Telefon:

E-mail cim:

Panasszal érintett pénziigyi szervezet neve
és cime:

Panasszal érintett szerz6dés szdma vagy az
érintett iigy mas egyedi azonositoja:

Képviseld neve*:

Képviseld cime*:

Képviseld telefonszama*:

* Abban az esetben kell kitdlteni, ha a panaszos képvisel6je/meghatalmazottja atjan nydjtja be a panaszt. Ez
esetben csatolni kell a jegyzokonyvhoz a benyujtasi jogosultsagot igazolo okirato(ka)t (meghatalmazas vagy
cégkivonat és alairasi cimpéldany)

A PANASZOS BIRTOKABAN LEVO, A PANASZ ALATAMASZTASAHOZ
CSATOLT DOKUMENTUMOK

(szamla, szerzddés stb.)
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PANASZ ELOTERJESZTESENEK HELYE, IDOPONTJA

A panasz el6terjesztésének helye, id6pontja
(év/ho/map): Budapest, 20.............conin

Esetleges korabbi, ugyanezen témaju panasz
idépontja (év/hd/nap):

PANASZ ELOTERJESZTESENEK MODJA (telefonon / személyesen)

A PANASZ OKA, RESZLETES LEIRASA, A PANASZOS IGENYE
(HATAROZOTT KERELME)
A panasszal érintett kifogasokat, elkiilonitetten kell rogziteni!
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A PANASZ KIVIZSGALASAHOZ, MEGVALASZOLASAHOZ SZUKSEGES
EGYEB ADAT

Panaszos alairasa:

A panaszos a jegyzOkonyv aldirasaval elismeri, hogy Tarsasdg panasziigyintézésérdl szolo
tajékoztatojat és panaszbejelentd nyomtatvanyt ma atvette.

Személyesen kozolt szobeli panasz esetén.

A Tarsasag  jegyzokonyvet  készitd
munkatarsanak neve és alairasa:

A PANASZ AZONNALI KIVIZSGALASANAK MEGTORTENTE ESETEN A
PANASZ RENDEZESERE, MEGOLDASARA SZOLGALO INTEZKEDES
LEIRASA®

Személyesen kozolt szobeli panasz esetén
részérol.
Csak a panasz azonnali rendezése esetén toltendo a panaszt kezeld iigyintézo

Panaszos alairasa:

A panaszos a jegyzOkonyv aldirasdval a Tarsasdg panasz rendezésére vonatkozoan fentebb
leirt intézkedését, a panasz teljesitéseként elismeri.

A panasz azonnali rendezése esetén.
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3. szdamu melléklet: Ertesitd levél-minta

Tisztelt Ugyfeliink!

A Szeraf Pannénia Kft. (a tovabbiakban: Tarsasag) ezuton tajékoztatja Ont arrél, hogy a ...
napjan kelt, irasbeli panaszat ... napjan érkeztette/... napjan elhangzott szobeli panaszarol
Jjegyzokonyvet vett fel.

T4ajékoztatjuk tovabba, hogy bejelentését ... iktatdszamon nyilvantartasba vettiik, amelyet
a rendelkezésiinkre 4ll6 informaciok alapjan, fogyasztovédelmi szempontok és a
jogszabalyi eldirasok szem el6tt tartdsa mellett, a Panaszkezelési Szabalyzatunk szerint
kezeliink. A panaszkezelési eljarasrol bovebben a Panaszkezelési Szabalyzatban olvashat,
melyet megtekinthet a honlapunkon (https://szerafpannonia.hu) vagy
tigyfélszolgalatunkon.

Tajékoztatjuk, hogy panaszanak kivizsgaldasa érdekében felvettiik a kapcsolatot a kovetelés
behajtasanak kérdjével, tekintettel arra, hogy panasza teljes mértékben/ panasza részben a
Tarsasagunk kompetencidjaba nem tartozo, a kovetelés behajtisanak kérdje
tevékenységere, vagy a kovetelés fennallasara vonatkozo kifogast tartalmaz.

T4ajékoztatjuk tovabba, hogy Tarsasdgunk a panasz targydban hozott dontésérdl irasban, a
panasz megérkezésétdl szamitott ... napon beliil értesiti Ont.

A dontés tartalmazni fogja a kovetelés behajtisanak kérdjével tortént egyeztetés
eredményét, illetve annak megallapitasait.

Felhivjuk szives figyelmét arra, hogy — a kovetelés jogalapjanak, illetve
osszegszeriiségének vitatisa vonatkozasaban — a kévetelés behajtasanak kérdje

magatartasara, tevékenysegére, mulasztasara iranyulo konkrét panaszaval, jogdaban all
kozvetleniil a kovetelés behajtasanak kérdjénél is megkereséssel élni.

A kivizsgalas befejezéséig és a valaszadasig tovabbi szives tlirelmét kérjiik.

A panasziigyintézéssel kapcsolatos tovabbi informaciot a jelen levél mellékletekent
megkiildott tajékoztato tartalmazza.

Tisztelettel:
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https://szerafpannonia.hu/

Takécsné Garai Tiinde, ligyvezetd
Szeraf Pannonia Kft. képviseletében

20/20



