PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. I. Preambulum

Jelen szabalyozas tartalmazza a Kajtar Norbert EV. (tovabbiakban: Kdzvetité vagy
Tarsasag) szolgaltatas kdzvetitésével dsszefliggd tevékenységével kapcsolatos panaszos
Ugyek kivizsgalasanak és orvoslasanak alapelveit.

1.1. ll. Fogalmak

1.2. 1. A panasz A panasz a szolgaltatas kozvetitésére iranyulo tevékenységgel
kapcsolatos, szerz6dés szerinti teljesitéshez, szolgaltatashoz vagy a szolgaltatassal
Osszefliggb tevékenységéhez kapcsolddo konkrét bejelentés, reklamacid, igény. Nem
min&sul panasznak az altalanos tajékoztatas-, véleménykeérés.

1.3. 2. A panaszos Természetes személy, gazdasagi Tarsasag vagy mas szervezet tigyfél,
aki/amely a Kdzvetité szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos
tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, illetve ezek barmelyikének képviseldje. A panaszos
altalaban a Kozvetitd Ggyfele, de panaszosnak tekintendd az a személy is, aki a Tarsasag
eljarasat nem konkrét pénziigyi szolgaltatas kdzvetitésével, hanem egyéb, a szolgaltatassal
Osszefligg6 tevékenyseégével (példaul hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott dtjan térténd benyujtasa esetén a Tarsasag
vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol.
Amennyiben az ugyfél meghatalmazott utjan jar el, ugy a meghatalmazast kdzokiratba vagy
teljes bizonyit6 ereji maganokiratba kell foglalni oly médon, hogy a meghatalmazas eleget
tegyen a polgari perrendtartasrol szolé 2016. évi CXXX. térvényben foglalt
koévetelményeknek. A meghatalmazasnak pontosan tartalmaznia kell a képviseleti
jogosultsag terjedelmét, igy kuldndsen a tartalmat és esetleges id6beli korlatait.
Meghatalmazott lehet barmely természetes vagy jogi személy, illetve mas szervezet. Nem
lehet meghatalmazott: aki 18. életévét még nem toltotte be; akit jogerds birdi itélet a
kozugyektél eltiltott, vagy akit a birésag joger6sen gondnoksag ala helyezett.

A Tarsasag meghatalmazas minta formanyomtatvanya elérhetd papiralapon a Tarsasag
székhelyén a 9094 Tapszentmiklds, F6 utca 38.. sz. alatt.

Panaszjegyz6konyv alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel kell tlintetni a
panaszos- torvényes, illetve meghatalmazotti - képviselbjeként eljard, panaszbenyujto
természetes személy nevét is (pl. vallalat képvisel6je, természetes személy
meghatalmazottja, stb.).

lll. A panasz bejelentésének maédijai:

1. Szdébeli panasz: a) személyesen: Panaszigyintézés helye: 9094 Tapszentmiklés, F6 utca
38. Nyitva tartas: Hétf6-Péntek 8-16 6raig b) telefonon: Telefonszam: +36 30 270 2068
Hivasfogadasi id6: Hétf6-Péntek 8-16 oraig



2. irasbeli panasz: a) személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan a panasziigyintézés
helyén; b) postai uton, levelezési cim: 9094 Tapszentmiklos, F6 utca 38 c)
elektronikuslevélben: eautosiskola@gmail.com

Az irdsban torténé panaszbejelentés megkdnnyitése érdekében a Tarsasag Panasz minta
nyomtatvanyt helyezett el papiralapon a Tarsasag székhelyén 9094 Tapszentmiklds, Fé utca
38 sz. alatt.

A Tarsasdag egyuttal felhivja az Ggyfél figyelmét arra, hogy a Fogyasztovédelem oldalan a
panasztétellel, panaszkezeléssel kapcsolatban tovabbi informaciok, tajékoztatok,
panaszkezelési formanyomtatvanyok is elérhetéek. A panaszbeadvanyban a panasz
megfogalmazasa soran az ugyfél lehetéség szerint panaszanak okat, indokait korulirva,
tomoren fogalmazza meg, tobb panasz esetén az egyes panaszelemeket elkilénitetten,
felsorolasszerlien irja le vagy mondja el a Tarsasagunk részére.

A Tarsasag a formanyomtatvanyokon kivul egyéb formaban benyujtott irasbeli panaszt is
befogad.

IV. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilén dij nem szamolhato fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik. A Tarsasag a
panaszokat és a panaszosokat barmilyen megkulonbdztetés nélkul, egyenléen, azonos
eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli.

A panaszok hatékony elintézése érdekében a Tarsasag a panasz elintézéséhez szilkséges
mértékben személyes adatokat kezel. Az Ugyfelek személyes adatainak panaszkezelés
céljabal torténd kezelése soran a Tarsasag az alkalmazandoé adatvédelmi jogszabalyokban
lefektetett alapelvek és kdvetelmények figyelembevételével jar el.

1. Szébeli panasz A szdbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panasz felvételét
kovetéen tajékoztatni kell az tigyfelet a panaszt tovabbiakban kezel6 személy vagy
szervezeti egység elérhet6ségérdl, és a panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetség
szerint orvosolni. Telefonon kdzolt panasz esetén biztositani kell az ésszer( varakozasi idén
bellli hivasfogadast és Ugyintézést. A Tarsasag a telefonon kdzolt szébeli panasz esetén,
az inditott hivas sikeres felépllésének idépontjatdl szamitott 6t percen belll él6hangos
bejelentkezése érdekében ugy koételes eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol
jegyz6konyvet vesz fel. Ha az Gigyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a
Tarsasag a panaszroél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl, ha a panasz azonnali
kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol jegyzékdnyvet vesz fel, valamint a
telefonon kozolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat. A
jegyz6koényv egy masolati példanyat a szemeélyesen kdzolt szébeli panasz esetén az
ugyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyutt az dgyfélnek meg kell kildeni.

Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kdzlést kdvetd 30 naptari
napon belll kell megkildeni. A jegyz6kényv legalabb az alabbiakat tartalmazza: a) az tgyfél
neve; b) az ugyfél lakcime,székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime; c) a
panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja; d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a
panasszal érintett kifogasok elkuldnitetten torténé rogzitésével, annak érdekében, hogy az
tgyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskoriien kivizsgalasra kertljon; ) a
panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytél fliggben lgyfélszam; gépjarmi esetében



rendszam f) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke; g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — telefonon kézolt
szbbeli panasz kivételével -, a jegyz6konyvet felvevd személy és az tgyfél alairasa; h) a
jegyz6konyv felvételének helye, ideje és i) a panasszal érintett szolgaltaté neve, cime.

2. irasbeli panasz és elektronikus Uton érkezett panasz: Az irasbeli panasszal kapcsolatos,
indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kdvetd 30 naptari napon belul kell
megkulldeni az Ggyfélnek. A Tarsasag a panaszkezelés soran koételes ugy eljarni, hogy a
kérilmények altal adott lehetéségekhez mérten elkerilje a pénzligyi fogyasztoi jogvita
kialakulasat. Elektronikus Uton érkezett panasz beérkezésérél a Tarsasag visszaigazolast
kuld, és irasban tajékoztatja az Ugyfelet a panasz azonositasara szolgalé adatokrél, tovabba
a panaszkezelés folyamatardél. Amennyiben az tgyfél a panaszat elektronikus uton terjeszti
el6, azonban az elektronikus valaszadas jogszabalyi feltételei nem allnak fenn, ugy a
Tarsasag a panasz megvalaszolasat megel6z6en a panasz érkezésének csatorngjan
tajékoztatja az lgyfelet, hogy a valaszat postai uton kildi meg.

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos indoklassal ellatott allaspontot elektronikus uton (a
panasz elbterjesztésére igénybe vettel megegyezd csatornan) kiildi meg, amennyiben a
panasz az Ugyfél altal bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrél vagy a Tarsasag altal Uzemeltetett, kizarolag az ugyfél altal hozzaférhet6 internetes
portalon keresztil kerilt megkuldésre, és az tgyfél eltéréen nem rendelkezik. A panaszok
kivizsgalasa soran a Tarsasag — az Ugyfél erre iranyul6 kifejezett kérésére — tajékoztatja az
ugyfelet a vizsgalat allasarél. Amennyiben tehat az Gigyfél a panasz vizsgalatanak
id6tartama alatt telefonon kivan kapcsolatba Iépni a Tarsasag munkatarsaival, ugy a
Tarsasag panaszkezeléssel foglalkozd személyének elérhetéségei az alabbiak: tel: a +36 30
270 2068 telefonszamon, vagy postai Uton irjon levelet a 9094 Tapszentmiklés, F6 utca 38
sz. alatti Tarsasag levelezési cimére, vagy irjon levelet elektronikus uton az
eautosiskola@gmail.com e-mail cimre.

3. A Tarsasag a panaszkezelés soran kilondsen a kdvetkez6 adatokat kérheti az tgyféltél:
a) neve; b) szerz6désszam, lugyfélszam; c) lakcime, székhelye, levelezési cime; d)
telefonszama; e) értesités madja; f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas; g) panasz
leirasa, oka; h) panaszos igénye; i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ugyfél
birtokaban 1évé olyan dokumentumok masolata, amely a Tarsasagnal nem all
rendelkezésre; j) meghatalmazott utjan eljard Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas; k)
a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyeb adat. A panaszt benyujtd
ugyfél adatait az informacios onrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagroél szolo
2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

V. A panaszkezeléssoran alkalmazott alapelvek

» A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban, a panasz kivizsgalasaban nem vehet részt az
az alkalmazott, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

» A panaszost segiteni kell a panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban. Ennek
érdekében a panasz benyujtasahoz megfelel6 nyomtatvanyt kell biztositani.

» A panaszosokat minden esetben azonositani szilkséges. A panaszostol az azonositas
céljabdl bekért adatok nem sérthetik az adatvédelmi el6irasokat, nem szolgalhatnak mas, a
panaszlgyek regisztralasan kivil egyéb adatgydjtési célt.

» Az Ugyfélpanaszok kezel6i minden lgyet a lehetd legrévidebb idé alatt orvosolni
kotelesek, els6dlegesen azonnal, egyszer(ibb utanajarast igényld esetekben két
munkanapon belul.



* Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz nem all rendelkezésre minden szukséges
informacio, akkor haladéktalanul informaciopotlast kell kérni a panaszostél. A valaszt a
panaszos minden altala megadott elérhetéségén meg kell kisérelni beszerezni. Amennyiben
az eredeti panasz beérkezésétdl szamitott 30. napig nem érkezik valasz, ugy a panaszt a
rendelkezésre all6 informaciok alapjan kell kivizsgalni és ennek eredményérél irasban
értesiteni kell a panaszosta torvényi hataridén beldl.

Amennyiben az informaciépétlas hianyaban a panasz kivizsgalasa nem lehetséges, ugy
err@l irasban értesiteni kell a panaszost.

» Amennyiben sziikségesnek latszik (kiléndsen a kdzvetitett pénzlgyi szolgaltatasra
vonatkozé kifogas esetén), a Tarsasaghoz beérkez6 panaszt haladéktalanul, de legkésébb 5
napon belll irasban vagy e-mail utjan tovabbitani kell az érintett finanszirozé
ugyfélszolgalata részére.

» A panaszra adott valasznak pontosnak, kézérthetének és egyértelm(i indoklassal
ellatottnak kell lennie.

» A panasz kivizsgalasat kovetéen a Tarsasag a valaszaban részletesen kitér a panasz teljes
kord kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

» A Tarsasdag valaszat oly modon koételes megkuldeni az tigyfél részére, amely alkalmas
annak igazolasara, hogy a tarsasag a kuldeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre
kuldte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kildemény elkiildésének tényét és
idépontjat is.

= A Tarsasag koteles a panaszkezelési szabalyzatat jol lathatdan, figyelemfelhivasra
alkalmas médon kdzzétenni. = A Tarsasag koételes a panaszkezelés soran egyszeri
nyelvezetet hasznalni.

VI. Panaszkezeléshezf(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak* mindstilé Ggyfél az alabbi
testiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank pénzlgyi fogyasztovédelmi targyu megkeresések fogadasara
kialakitott elérhet6ségei: (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon:
06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu;

MNB fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyulo kérelem
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetésége MNB
ugyfélszolgalaton: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., a Kormanyablakoknal vagy
elektronikusan:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

b) Pénzlgyi Békéltetd Testllet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén, levelezési cime: Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Békéltet6 testilet H-1525
Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06 80-203-776 és Fax: 06-1-489-9700, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu, Internetes elérhetésége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu, PBT
székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55. PBT fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyok elérhetésége PBT lgyfélszolgalaton: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.,
a Kormanyablakoknal vagy elektronikusan:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok;



mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu

c) birésag. A Pénzigyi Békéltet6 Testllet eljar6 tanacsa egyezség hianyaban akkor is
kotelezést tartalmazd hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de
a kérelem megalapozott és a fogyaszténak minésuilé Ggyfél érvényesiteni kivant igénye —
sem a kérelemben, sem a koételezést tartalmazo hatarozat meghozatalkor nem haladja meg
az egymillié forintot. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el8irt
30 naptari napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak
mind&sulé Ggyfél a Pénziigyi Békéltetd Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt
megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany kéltségmentes megkuldését
kérheti, amelyrél a panasz elutasitasa esetén a Tarsasag kulon is tajékoztatja a
fogyasztonak minésulé tgyfelet.

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében a fogyasztonak nem minésulé
ugyfél birésaghoz fordulhat.

VII. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl
nyilvantartast kell vezetni. A nyilvantartas tartalmazza: a) a panasz leirasat, a panasz targyat
képezb esemény vagy tény megjeldlését; b) a panasz benyujtasanak idépontjat; c) a panasz
rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat; d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését; e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A panaszt és az arra adott valaszt harom évig meg kell &rizni.

*Ptk. 8:1. § 3. fogyasztd: a szakmaja, 6nallo foglalkozasa vagy uzleti tevékenysége kérén kivil eljaro
természetes személy.

VIII. A szabalyzat hatalyba Iépése
A szabalyzat 2025. julius 17. napjatél hatalyos, egyidejlileg valamennyi korabbi targybani

szabalyzat hatalyat veszti. Tarsasagunk szamara kiemelkedé fontossagu Ugyfeleink
elégedettsége, ezért kdszonjuk, ha észrevételével megkeres bennlnket.

Tapszentmiklos, 2025. julius 17. Kajtar Norbert EV.



